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Propuesta de Marketing Social Corporativo para la industria hotelera, de la ciudad de 
Puntarenas, aplicando un análisis de benchmarking competitivo. 
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El objetivo general es plantear una propuesta de acciones orientadas al “marketing” 
social corporativo, para el sector hotelero de la ciudad de Puntarenas,  mediante un 
análisis “benchmarking” competitivo, para que los hoteles promocionen en su  página 
electrónica  tanto  la  marca y servicios propios de la gestión turística; así como, 
posicionar en los turistas nacionales y extranjeros potenciales la imagen del compromiso 
social, cultural  y ambiental empresarial en la localidad.  
 
El tipo de investigación es descriptiva, con uso de la metodología analítico sintética, 
pues, en un primer momento, se describe, ampliamente, la situación actual del sector  
hotelero de la ciudad de Puntarenas  y mediante el “benchmarking” competitivo, se 
identifican las mejores prácticas de dicho sector en otras subregiones  nacionales e 
internacionales con categorización de 1 a 4 estrellas similares las del sector en estudio. 
En cuanto a “marketing” social corporativo, posteriormente, se separa el problema en 
sus partes y, finalmente, se construye una propuesta de soluciones.  
 
Se procede, inductivamente, construyendo a partir de los elementos disgregados en el 
análisis, con la ayuda de la teoría seleccionada, para interpretar los fenómenos en 
estudio. Se hace uso de las técnicas de análisis de documentos y de entrevistas. 
 
Dentro de las principales conclusiones tenemos que  el sector hotelero de la Ciudad de 
Puntarenas en su totalidad no se encuentra acreditado al CST, según se constata en la 
lista de acreditados que el ICT publica. Sin embargo su participación en responsabilidad 





localidad, mediante los proyectos que realiza la CATUP en alianza con otras 
instituciones públicas y privadas.  
 
Por lo tanto se formulan una serie de acciones de MSC,  con base en los cuatro ámbitos 
que evalúa el CST, reconocido por la Organización Mundial de Turismo, para que el 
sector hotelero promocione “Marketing” Social Corporativo en sus páginas electrónicas.  
Considerando que dicho compromiso social, ambiental, y cultural es practicado a nivel 
nacional e internacional por sectores con categoría a similares a los hoteles de nuestra 
ciudad puntarenense.  
 
Palabras clave: 
RESPONSABILIDAD SOCIAL CORPORATIVA O EMPRESARIAL, MARKETING 
SOCIAL CORPORATIVO, BENCHMARKING, EXTERNALIDADES SOCIALES, 
MODELOS DE SOSTENIBILIDAD. 
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Unidad Académica: 
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Costa Rica es considerado uno de los 20 países con mayor biodiversidad del mundo, con 
sólo 51.100 km2 de superficie terrestre (0,03% de la mundial) y 589.000 km2 de mar 
territorial, su posición geográfica, sus dos costas y su sistema montañoso, que provee 
numerosos y variados microclimas, son algunas de las razones que explican esta riqueza 
natural, tanto en especies como en ecosistemas.  (Instituto Nacional de Biodiversidad 
consulta realizada el 30 de mayo de 2011, disponible en URL 
http://www.inbio.ac.cr/es/biod/bio_biodiver.htm)  
 
Por lo anterior, nuestro país se ha promocionado en el mundo como un destino verde o 
ecológico, lleno de increíbles tesoros naturales, dispuestos a ser descubiertos con el 
visitante, en conjunto con la agradable forma de ser del costarricense, todo esto 
enmarcado dentro de la sostenibilidad, para fortalecer la experiencia que pueda vivir 
nuestro visitante y hacer del país un destino agradable. (Rodríguez, D. 2008, p. 2) 
 
La biodiversidad es un recurso que tiene un enorme potencial, ya sea con fines 
intelectuales, económicos o como instrumento para el desarrollo de un país. (Instituto 
Nacional de Biodiversidad consulta realizada el 30 de mayo de 2011, disponible en URL 
http://www.inbio.ac.cr/es/biod/bio_biodiver.htm)  
 
La industria turística costarricense incluyendo el sector hotelero, ha aprovechado la 
biodiversidad  nata del país para diferenciarse en el mundo. 
 
Actualmente  la competitividad  entre países, regiones y sectores es alta.  Por  lo tanto la 
principal ventaja para los hoteles es la diferenciación, para lograr venderse ante el 
mundo de la mejor manera sin olvidar la gratificación de colaborar con el ambiente, 
cultura y la sociedad.  (Alvarado, 2009, p. 30)  
 
El Certificado de Sostenibilidad Turística (CST), es un distintivo para  certificar a las 





promuevan la sostenibilidad y así fortalecer la imagen de destino ecológico del país. 
(Rodríguez, D. 2008, p. 2) 
 
La tecnología también es un recurso para lograr la comunicación efectiva de la  
diferenciación, las páginas electrónicas permiten al empresario mercadear los atractivos 
y servicios turísticos a los clientes,  así como su compromiso empresarial ante la 
sociedad, ambiente y cultura,  de tal forma que retribuya los efectos negativos que su 
gestión ocasiona. Es por lo anterior, que al revisar las páginas electrónicas del sector 
hotelero de la ciudad  de Puntarenas  afiliados a  la Cámara de Turismo de Puntarenas, 
se observa el mercadeo de la gestión empresarial como tal, sin embargo un   ausentismo 
promocional de  “marketing” social corporativo.  
 
En la presente investigación las acciones de  “marketing” social corporativo, serán las 
enmarcadas en el Certificado de Sostenibilidad Turística (CST) que otorga el Instituto 
Costarricense de Turismo (ICT). 
  
Según Ireth Rodríguez, Jefa del Departamento de Promoción del ICT, el Certificado de 
Sostenibilidad  Turística representa una nueva fuente de competitividad y diferenciación, 
permitiendo otra posibilidad para el mercadeo y promoción internacional, dicha marca 
registrada sin costo para el sector hotelero, se puede utilizar como un factor 
diferenciador de la oferta, y es parte  de la estrategia de mercadeo que impulsa el ICT. 
(Rodríguez, I. 2009, p. 31) 
  
Para incentivar la participación de la industria turística en obtener la acreditación,  el 
gobierno de Costa Rica mediante el ICT,  ofrece beneficios promocionales tales como:  
 
 Exoneración total o parcial de cuotas de inscripción en ferias internacionales de 
turismo, en las cuales el ICT presenta a Costa Rica como destino natural,   
comprometido con la sostenibilidad. 
 Cada hotel certificado puede utilizar la marca CST en el material promocional 





 Los hoteles son incluidos para promocionarlos  en el sitio web: www.turismo-
sostenible.co.cr, el cual se encuentra en idiomas español, inglés, francés y 
alemán. 
 El ICT brinda capacitaciones a la industria turística en alianza con otras 
Instituciones del sector público y privado, para el fomentar las prácticas de 
responsabilidad empresarial que conlleva el certificado.  
 Además serán incluidos en  tours operadoras mayoristas las cuales promocionan 
en sus páginas electrónicas hoteles certificados con modelos de sostenibilidad. 
(Rodríguez, I., 2009, p. 32) 
  
El presente proyecto será una propuesta de marketing social corporativo para el sector 
hotelero de la ciudad de Puntarenas, mediante un benchmarking competitivo. 
 
Se comparará el marketing social corporativo  del sector hotelero de la ciudad de 
Puntarenas afiliado a la Cámara de Turismo de Puntarenas,   con  otras subregiones del 
sector hotelero costero nacional e internacional que promocionen dichas acciones 
sostenibles en su página electrónica, las cuales sean afines a  los cuatro  ámbitos del  
Certificado de Sostenibilidad Turística ( CST),  del Instituto Costarricense de Turismo- 
(ICT), u otros certificados  reconocidos por la Organización Mundial de  Turismo 
(OMT) en modelos de sostenibilidad.  
 
El sector hotelero de la ciudad de Puntarenas afiliado a la Cámara de Turismo de 
Puntarenas está distribuido en categorías de 1 a 4 estrellas,  se analizará la página 
electrónica de los hoteles costeros nacionales acreditados con el CST  con la misma 
categorización de acuerdo a la declaratoria turística del ICT, distribuidos en las 
siguientes Unidades de Planeamiento: Guanacaste Norte, Guanacaste Sur, Puntarenas e 
Isla del Golfo, Puntarenas Medio, Puntarenas Sur- Corcovado y Golfito. Se analizará 
entonces, cinco hoteles acreditados con CST,  uno por Unidad de Planeamiento,  






De igual forma, se analizará la página electrónica de tres hoteles costeros internacionales  
con categorías de 1 a 4  estrellas que estén acreditados con certificado de sostenibilidad 
reconocido por la Organización Mundial de Turismo, los cuales se ubican en el costa 
Caribe de México, Aruba y Miami Beach.  
 
Las acciones enmarcadas en modelos de sostenibilidad explicado por Gustavo Alvarado, 
Director de Gestión Turística del ICT y del Programa CST  (2009), se categorizarán  en 
los siguientes entornos:  
 
 Entorno físico-biológico: se evalúa la interacción entre la empresa y el medio 
natural adyacente, siendo el mayor interés implementar políticas y programas de 
sostenibilidad y protección del ambiente.  
 Planta de servicio (establecimiento de hospedaje): se valoran los sistemas y 
procesos internos de la empresa en cuanto al manejo de desechos y utilización de 
tecnología para el ahorro de energía eléctrica y agua. 
 Cliente: se evalúa las acciones que realiza la gerencia para invitar al cliente a 
participar en la implementación de políticas de sostenibilidad de la empresa. 
 Entorno socioeconómico: se valora la identificación  e interacción de la empresa 
con las comunidades vecinas. (idem, pp. 33-34) 
 
A nivel Internacional, los certificados en sostenibilidad son el Green Global 21, Check 
Safety Firs, Distintivo H, Earth Check. Los cuales se muestran en el Marketing Social 
Corporativo que dichos hoteles promocionen en sus páginas electrónicas. De tal forma 
que se constate la afinidad con los entornos del CST en Costa Rica.   
 
El objetivo general es plantear una propuesta de acciones orientadas al marketing social 
corporativo, para el sector hotelero de la ciudad de Puntarenas,  mediante un análisis 
benchmarking competitivo, para que los hoteles promocionen en su   página electrónica  
tanto  la  marca y servicios propios de la gestión turística; así como, posicionar en los 
turistas extranjeros y nacionales potenciales la imagen del compromiso social, cultural  y 







Los objetivos específicos son: 
 
1. Investigar las bases teóricas relacionadas con responsabilidad social corporativa, 
marketing social corporativo,  benchmarking aplicables al problema en estudio y 
certificados en modelos de sostenibilidad  a nivel nacional e internacional. 
2. Describir el entorno turístico mundial, del país  y de la ciudad de Puntarenas.  
3. Describir el estado actual del sector  hotelero de la ciudad de Puntarenas afiliado a la 
Cámara de Turismo de Puntarenas, así como del resto de  la provincia en general y  
provincia de Guanacaste. 
4. Analizar los resultados de la investigación empírica respecto a las acciones de 
marketing social corporativo publicado en página electrónica, del sector  hotelero de 
la ciudad de Puntarenas afiliado a la Cámara de Turismo de Puntarenas, así como del 
resto de  la provincia en general, provincia de Guanacaste y regiones internacionales. 
5. Proponer un plan de acciones que orienten a las empresas hoteleras de la ciudad de 
Puntarenas al marketing social corporativo, para posicionar la imagen de dicha 
industria puntarenense, en los turistas extranjeros y nacionales. 
 
En el primer capítulo, se presentan los fundamentos teóricos aplicables al caso en 
estudio.  
 
En el segundo, se presentan los antecedentes de la ciudad de  Puntarenas, provincia en 
general y provincia de Guanacaste.  
 
El tercero, se describe la situación actual del sector hotelero de la ciudad de Puntarenas 
así como las regiones nacionales.  
 
En el cuarto, se discuten los resultados de la información primaria obtenida y se evalúan 





Finalmente, en el quinto, se presenta la propuesta de soluciones, las conclusiones y las 
recomendaciones. 
 
La presente propuesta de investigación se desarrolla considerando el estudio de 
benchmarking competitivo para analizar y entender los enfoques y métodos usados por 
la industria hotelera de la ciudad de Puntarenas, en cuanto a la aplicación del marketing 
social corporativo; dicha evaluación comparativa abarcará otras subregiones nacionales 
e internacionales afines a esta industria y sociedad.  
 
Por lo anterior, la presente propuesta de investigación se fundamentará en las teorías de 
benchmarking, marketing social corporativo, responsabilidad social corporativa y 
certificados en modelos de sostenibilidad aplicados nivel nacional e internacional 
reconocidos por la Organización Mundial de Turismo. 
 
La cantidad de acciones que se pueden implementar en los ámbitos de sostenibilidad 
turística, según certificado nacional e internacional son variadas, como limitación se 
menciona que no fue conveniente por el factor tiempo agregar más elementos en la  
muestra, sin embargo la misma coincide con la categorización de los hoteles de la 
Ciudad de Puntarenas, según declaratoria turística del Instituto Costarricense de 
Turismo. 
 
Otra limitación,  es que  la información obtenida en  página electrónica del ICT agrupa 
todas las empresas dedicadas al hospedaje, ya que su interés es cuantificar la suma de las 
habitaciones disponibles para el turismo. Dado que la presente investigación abarca solo 
el sector hotelero, el Coordinador de la Unidad de Planeamiento  Turístico de Puntarenas 
e Islas del Golfo, MBA. Ernesto Ruiz Ríos consideró conveniente solicitar dicha 
estadística en las oficinas centrales del ICT,  lo cual se procedió y el  tiempo de espera 
afectó la calendarización  para analizar los datos. 
 
Al solicitar a las autoridades del ICT  específicamente de la Unidad de Planeamiento  





internacional era afín el CST, indicaron  desconocimiento, por lo que la búsqueda de 
dichos certificados internacionales conllevó mayor tiempo en la investigación. 
 
Entre los principales aporte de la presente investigación, destacan las acciones 
propuestas en MCS para el sector hotelero de la Ciudad de Puntarenas, cuyos ámbitos de 
sostenibilidad está contenidas en el CST del ICT. Además se enlista certificados 
internacionales reconocidos por la Organización Mundial de Turismo, cuya 
conceptualización en aspectos social, ambiental y cultural así como, en parámetros de 
acreditación y verificación son   afines al CST de Costa Rica.  
 
Además se informa al sector hotelero, los beneficios promocionales que obtienen las 
empresas turísticas acreditadas, así como, los reconocimientos a nivel mundial que 
podrían recibir, mejorando su imagen empresarial ante la sociedad 
 
A largo plazo también recibe beneficios, dado que mejora la utilización de los recursos 




















CAPITULO I. Marco Teórico 
1.1 Responsabilidad Social Corporativa 
Cada vez son mayores las presiones internas y externas para que las empresas mejoren 
su desempeño social y ambiental. (Anéz, Hernández, Silvestri & Gómez, 2008, p. 175) 
 
El mercado ha demandado un aumento de normas y estándares técnicos, producto de 
consumidores más exigentes, presiones de la sociedad civil y medios de comunicación 
más agresivos con mayor capacidad de difusión, aumenta la vulnerabilidad de las 
empresas a daños en su imagen y reputación por conductas irresponsable en el campo 
social y ambiental,  así como las políticas del Estado con normativa interna más 
exigente, leyes y regulaciones que implican multas y penalidades más severas en caso de 
incumplimiento.  (idem) 
 
La industria turística a nivel nacional e internacional es un actor importante en la 
práctica de responsabilidad social, dado el ingreso que perciben los países de dicha 
actividad.  En nuestro país,  el Instituto Costarricense de Turismo publica en la página 
electrónica http://www.visitcostarica.com/ict/paginas/comunicadosPrensa.asp, los 
reconocimientos internacionales otorgados al país y a la industria turística, por las 
acciones empleadas en responsabilidad social empresarial, a continuación se muestran 
algunas noticias en la sección de comunicado de prensa: 
 
En diciembre de 2010, nuestro país fue galardonado entre los 10 destinos 
éticos del mundo, en el ranking que presenta cada año la Organización Ethical 
Traveler. En el cual, se toman en cuenta las prácticas de desarrollo sostenible así 
como el respeto de cada país a los derechos humanos y los esfuerzos que se 
realizan en pro del bienestar de sus ciudadanos. El informe se dio a conocer en 
San Francisco, California –sede de la organización – con un llamado a los 
turistas de todo el mundo a apoyar a aquellas naciones que ven en el turismo un 
medio de desarrollo sin generar un impacto negativo en el medio ambiente y las 




El Director Ejecutivo de Ethical Traveler y autor del informe 2011, Jeff 
Greenwald, explicó que: "esperamos que los viajeros tomen en consideración 
esta lista a la hora de planificar sus viajes del próximo año”. Agregó que “al 
visitar  los destinos incluidos en este informe, los turistas podrán disfrutar de 
viajes realmente emocionantes pero a la vez mostrar su respeto por los derechos 
humanos y la naturaleza”. (idem) 
 
El Ex-Ministro de Turismo, Carlos Ricardo Benavides,  destacó que: “Costa Rica asume 
con responsabilidad el compromiso que conlleva ese título pues debemos continuar y 
fortalecer los esfuerzos hacia un desarrollo turístico sostenible.” (id) 
Además agregó:  
 
Costa Rica es líder mundial en turismo sostenible. Entre las acciones que el 
Instituto Costarricense de Turismo (ICT) ha puesto en marcha es la Certificación 
para la Sostenibilidad Turística (CST) – con el que suma ya 182 empresas 
certificadas desde 2000. Este reconocimiento refleja el nivel en el que una 
empresa cumple con los parámetros de sostenibilidad ya establecidos: como 
prácticas amigables con el ambiente, empleo de la población local y respeto por 
su cultura, los cuales son los tres pilares del CST. (id) 
 
En la Sección 1.4 se analizará con más detalle el modelo de sostenibilidad turística, 
creado por el ICT para certificar al sector  hotelero del país, del cual se derivará la 
propuesta en marketing social, en la presente investigación.   
 
Otro logro nacional, es el referido en  la revista digital Eroski Consumer el pasado 14 de 
abril de 2011, ubicó a nuestro país en el tercer lugar como uno de los países más 
ecológicos del mundo. Esta publicación se basa en los resultados del Índice de 
Representación Ambiental 2010 (EPI- Enviromental Performence Index) de las 





Costa Rica fue ubicada en el tercer puesto por su gran riqueza natural que le 
permite vivir, en buena parte, del ecoturismo. Asimismo, ha evitado la 
deforestación que ha azotado a varios países latinoamericanos y, por ello, logra 
una buena puntuación en las categorías forestales, agrícolas o pesqueras. (id) 
 
Islandia encabeza la lista del top 10, pues obtuvo la puntuación máxima en varios 
indicadores, como el acceso al agua en buenas condiciones o las emisiones de GEI 
(Gases de Efecto de Invernadero) per cápita. No obstante, la investigación reconoce que 
sus mayores puntos débiles son la contaminación del aire y su efecto sobre los 
ecosistemas. 
 
Esta es la lista de los Top 10 y su puntuación: (id) 
 
1- Islandia: 93,5 
2- Suiza: 89,1 
3- Costa Rica: 86,4 
4- Suecia: 86 
5- Noruega: 81,1 
6- Isla Mauricio: 80,6  
7- Francia: 78,2 
8- Austria: 78,1 
9- Cuba: 78,1 
10- Colombia: 76,8 
 
1.1.1 Concepto  y  antecedentes de la Responsabilidad Social Corporativa  
 La Responsabilidad Social Corporativa abreviada en la presente investigación como 
RSC, es una estrategia  que implica el compromiso de las empresas, para respetar y 
promover el derecho de las personas, el crecimiento de la sociedad y cuidado del 




En la década de los 70  autores como Friedman (1970) en su artículo "The social 
responsibility of business is to increase its profits", afirmaron en varias ocasiones que la 
única responsabilidad de la empresa es maximizar el beneficio, con el único límite de la 
ley y las costumbres mercantiles.  
 
En la actualidad es una tendencia que más empresas adopten un compromiso de ser 
social, como lo afirma Carmen de la Cuesta (2004) profesora de Economía Aplicada,  de 
la Universidad Nacional de Educación a Distancia de España, en su artículo titulado "El 
porqué de la responsabilidad social corporativa", en el cual menciona que estamos 
presenciando una revolución socio-empresarial, gestada desde finales de los noventa: 
 
Aparece en el panorama internacional diferentes iniciativas, códigos, normas 
encaminados a promover un comportamiento de las empresas más ético, 
sostenible y respetuoso con la sociedad y el medioambiente, dichas  normas 
pueden ser de carácter voluntario y otras de  carácter obligatorio. (p. 45) 
 
Considerar el actuar de una empresa como organización que desempeñe un papel clave 
en la sociedad, no solamente restringido a la creación de riqueza y empleo es cada vez 
más aceptada y los viejos esquemas conceptuales de la escuela van poco a poco  
perdiendo relevancia. (2004, p. 45) 
 
 
1.1.2 Importancia de la Responsabilidad Social Empresarial 
La responsabilidad social está despertando en los últimos años un enorme  interés por 
parte del sector empresarial, las escuelas de negocio, los inversores e incluso algunos 
gobiernos. (De la Cuesta, 2004, p. 45) 
 
Kay (1996), supone que administradores y gerentes deben  preservar y aumentar el valor 
de los activos bajo su control, no actuando  meramente como agentes de los accionistas. 
Dichos activos son no sólo los tangibles sino también las capacidades de los empleados, 
las expectativas de los clientes o proveedores, la reputación e imagen de la empresa 
dentro de la sociedad. 
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Anéz, Hernández, Silvestri & Gómez (2008), afirman que “actuar con responsabilidad 
social, es sin duda un buen negocio para las instituciones, favoreciendo la productividad 
y eficiencia empresarial”. Además menciona  las siguientes acciones:  
 
 Mejora el desempeño, racionalizando la distribución de sus tareas. 
 Mejora la imagen y reputación corporativa, con lo cual lograría aumentar las 
ventas, ya que la imagen es el fruto de la comunicación y confianza en el 
público. 
 Reducción de gastos y costos. 
  Estimula la competitividad, lo cual permite visualizar las ventajas comparativas, 
con negocios de igual índole. 
 Permite un desarrollo sano mental y emocional entre el personal. 
 Contribuye al desarrollo local y nacional. (pp. 182-183) 
 
1.1.3 Revolución socio-empresarial  
De la Cuesta (2004) analiza desde varios puntos de vista la importancia de la RSC, las 
cuales  se resumirán en los siguientes apartados. (pp. 47- 53) 
 
1.1.3.1 Punto de vista moral: es evidente que las empresas y organizaciones 
económicas juegan un papel en la sociedad, y sus actuaciones tienen una relevancia 
extraordinaria por el impacto social y medioambiental.  Agrega además que no es moral: 
 
 Abaratar costos mediante la contratación o subcontración de servicios o 
productos elaborados por personas e incluso menores de edad, en condiciones 
casi de explotación (falta de seguridad, insalubridad y salarios indignos). 
 Deforestar, malgastar los recursos naturales, contaminar y degradar la tierra y el 
entorno natural con fines puramente lucrativos.  
 Imponer reglas de juego al comercio internacional que favorezcan sólo a unos 
pocos.  
 Producir bienes dañinos para la salud, el medioambiente y la vida humana, por 




1.1.3.2 Punto de vista cuestión de negocios 
El cual se enfoca a la voluntariedad, en función del beneficio que esta estrategia puede 
suponer para el negocio. Pretender convencer a los accionistas y a los gestores que la 
RSC es conveniente para sus propios intereses, a la vez es para toda la sociedad;  no se 
trata de un juego de suma cero sino de ganar-ganar, con visión de largo plazo. 
Señalando además  lo siguiente: 
 
 Además del capital financiero y de los activos tangibles, las empresas cuentan 
con activos intangibles como capital social, humano e intelectual; al cual prestan 
atención para poder obtener el máximo retorno a los recursos utilizados. 
 Cada vez más, los empleados, los accionistas y los clientes valoran los activos 
intangibles, los cuales son difíciles de comercializar y constituyen la reputación 
externa y la cultura interna de la empresa. 
 No es necesario regular,  ni introducir mecanismos que obliguen a las empresas a 
comportarse respetuosamente con el medio social y natural en donde desarrollen 
sus actividades,  porque serán recompensadas por ello. 
 Al estimular los beneficios, las empresas por sí mismas tenderán a adoptar estas 
estrategias de manera proactiva. 
 A través de la implantación de la estrategia de RSC se detectan ineficiencias en 
la gestión de recursos, por un lado se mitiga el impacto negativo sobre el entorno, 
y la externalidad negativa provocada, pero al mismo tiempo la empresa se ve 
beneficiada en su gestión de recursos y ahorro de costos. 
 También se produce el denominado «First mover advantage», el gestor que, 
adelantándose o bien yendo más allá de sus obligaciones legales, realiza una 
estrategia de RSC pro-activa, se verá beneficiado en el largo plazo al situarse en 
una posición de ventaja competitiva en el mercado, ya que por exigencia legal o 
por exigencia de los consumidores e inversores, todos deberán ir incorporando 




De la Cuesta (2004), señala que cada vez más son  los inversores quienes reclaman  
información no financiera de las empresas en las que participan y asumen su papel de 
accionistas responsables.  (p. 49) 
Además agrega, lo siguiente: 
 
Si bien, dicho escrutinio por parte de los inversores aplica en empresas grandes y 
trasnacionales, que cotizan en los mercados financieros internacionales y en cuyo 
capital participan fuertemente inversores institucionales, cada vez más  
preocupados por la RSC. No obstante, la responsabilidad social de las grandes 
empresas se extiende a toda su cadena de valor (proveedores y socios 
comerciales) a los que debe trasladar los valores y compromisos que ella haya 
asumido en esta materia. Por lo que tarde o temprano las pymes se verán 
abocadas a cumplir con estos estándares, al igual que ha ocurrido con los de 
calidad y medioambiente. (p. 49) 
 
La autora también señala: la empresa con buenos resultados sociales tiene acceso al 
volumen de fondos de la inversión socialmente responsable, gana en eficacia por la 
mejor gestión de costos, y es más competitiva en licitaciones, en los países donde hay 
legislación al respecto. (p. 50) 
 
Por ejemplo;  en el Reino Unido y Alemania se  motiva a las empresas cotizadas a 
realizar balances sociales o memorias de sostenibilidad,  donde queden reflejados sus 
compromisos, políticas, procedimientos puestos en marcha y resultados obtenidos en 
materia social, ética, medioambiental y de derechos humanos. (De la cuesta, 2004, p. 51) 
 
1.1.3.3 Punto de vista económico 
Según afirma De la Cuesta (2004), si la finalidad es generar riqueza de forma 
sustentable,  sin agotar los recursos naturales y minimizando la huella medioambiental 
de nuestra generación, pensando en las generaciones venideras, está claro que todos 




Sin embargo la autora contrapone en la  realidad  lo que las empresas argumentan, las 
cuales aducen que “ellas  producen  porque los clientes así lo demandan sin cuestionarse 
cómo, dónde y bajo que  procedimientos son generados.” (idem) 
Según la autora, el argumento anterior busca trasladar al consumidor final, la 
responsabilidad de que el Planeta se deteriore social y medioambientalmente. Por otra 
parte el inversor busca la máxima rentabilidad de su dinero a corto plazo y tampoco se 
cuestiona estos temas. Entonces “¿dónde recae la responsabilidad y a quién hay que 
exigírsela?”(idem) 
 
En el Plan Nacional de Turismo Sostenible de Costa Rica, período 2010-2016, se explica 
que la  incorporación de los costos ambientales y sociales como parte de la función de 
producción es lo novedoso de un modelo de sostenibilidad frente a un modelo 
económico tradicional. (ICT, p.39) 
 
 El modelo sostenible entonces requiere incorporar costos adicionales referentes por 
ejemplo a costos de contaminación, utilización de agua, perdida de bienestar social o 
ambiental, entre otros. Por lo tanto identificó los siguientes retos:  
 
 Contabilizar el costo de las externalidades, es decir, dar un valor económico a 
una serie de costos para lo cual no existe un mercado de referencia, por ejemplo, 
costos por contaminación de agua, polución del aire, por mala disposición de 
desechos, etc. 
 Impulsar la reducción de los impactos negativos que se derivan del proceso de 
producción. Salvo raras excepciones la reducción de externalidades trae consigo 
una disminución de la producción y un consecuente aumento de los precios con 
repercusiones negativas para la población. 
 Internalizar el costo de las externalidades (impactos) dentro de la estructura 
productiva de las empresas, es decir, asumir la depreciación del capital natural y 
social, como un gasto dentro de la estructura contable de empresas. Siendo un 
gasto por depreciación, genera un escudo fiscal que disminuye la carga 
impositiva lo cual significa que tarde o temprano la población en general termina 
pagando de forma indirecta dicho ajuste de costo. 
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 Distribuir más eficientemente los beneficios. (op. cit, p.39) 
 
A continuación se muestra el resumen realizado por De la Cuesta (2004) sobre la teoría 
económica: 
 
Las externalidades negativas reducen el costo a la empresa que las genera,  
trasladando dicho costo a otras empresas y a los ciudadanos. Dado que el costo 
total de la externalidad es generalmente más grande que los beneficios que 
obtiene la empresa que la causa, los inversores universales terminan soportando 
dichos costos como propietarios de esas otras empresas y obtendrán por tanto una 
pérdida neta. Pasivos contingentes como deudas o riesgos medioambientales que 
afectarán sin duda a los beneficios futuros de las compañías, tienen que quedar 
reflejados en los informes que las empresas ofrecen a sus  inversores, de forma 
clara, completa y en tiempo oportuno. (p. 52) 
 
 
Según De la Cuesta, “la normativa parece estar siendo la respuesta por parte de los 
gobiernos y organismos supervisores de los mercados de valores”. Dado que la 
autorregulación y el mercado han sido insuficientes para frenar e impedir en las últimas 
décadas abusos de poder por parte de los gestores.  (idem) 
 
1.1.3.4 Punto de vista social 
De la Cuesta (2004) divide los debates centrales sobre la RSC entre dos posibles 
modelos: 
 
• Modelo voluntariado: apadrinado en la práctica por el entorno anglosajón, 
menciona que deben ser las empresas las que se autorregulen y voluntariamente 
vayan implantando estrategias y sistemas de gestión enfocados a la RSC.  
 
• Modelo marco regulador: impulsado básicamente por países del entorno 
europeo, especialmente Francia y Holanda, por el contrario, debe haber un 
mínimo de regulación que establezca unas pautas  sobre lo que debe ser su 
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actuación social y medioambiental,  que garantice que la información llega a 
todas las partes interesadas. (pp.  53-54) 
 
En su análisis  De la Cuesta destaca que  desde los movimientos sociales y sindicales se 
viene abogando por un enfoque mixto, es decir, está bien dejar a la iniciativa privada 
las decisiones que afectan a la mejora en la gestión y en el valor de la empresa a largo 
plazo. Sin embargo, estas organizaciones afirman que los poderes públicos deben asumir 
también su papel en este debate y deben facilitar y promover dicho comportamiento. (id) 
 
De igual forma se cuestiona: “¿puede el enfoque de la voluntariedad realmente resolver 
los graves problemas como el cambio climático o la pobreza?” (id) 
 
Reafirmando que los aspectos de la responsabilidad social deben ser considerados como 
de interés público y no privado, ya que las decisiones sobre el uso, consumo y deterioro 
del capital natural, social y humano, afectan a toda la sociedad presente y venidera. (id) 
 
Es válido indicar según la autora,  que mientras la empresa hace negocio (que es lo suyo, 
como sostenía Friedman 1970), la sociedad civil y sus representantes reclamen orden y 
seriedad en temas como la RSC que afectan a las personas y a la naturaleza. Hay unos  
mínimos derechos humanos, civiles y económicos, que deben respetarse tal y como han 
acordado y firmado gobiernos y empresas en numerosas declaraciones internacionales. 
(2004, p. 54) 
 
 Por tanto, debe ser la sociedad, a través de sus representantes públicos, quienes decidan 
los límites al uso de dichos recursos y las cuestiones básicas de RSE que deben 
garantizarse desde los poderes públicos. (idem) 
 
De la Cuesta (2004)  señala que las empresas deben implementar acciones en los 




 Ofrecer suficiente información en general, completa y detallada con la necesaria  
periodicidad accesible y de bajo costo, para que el mercado pueda reaccionar, 
con lo cual incida en su toma de decisiones. 
 El sector público y privado debe establecer incentivos para que las empresas 
incorporen estos criterios de RSE a su gestión. 
 Universalidad de la información, la existencia de un estándar o norma sobre la 
información que se debe proporcionar simplifica los procesos, y evita diferencias 
entre informes, haciendo la información más útil y comparable. La sociedad tiene 
que ser capaz de verificar y percibir el impacto positivo de la aportación de la 
empresa, comparar unas a otras y comprobar la evolución en el tiempo. 
 El bien común. El debate sobre la RSC no es otra cosa que el debate de las 
externalidades negativas de la actividad de la empresa sobre el medio ambiente y 
la sociedad. Por ello, resultaría incoherente que el Estado prescindiera de toda 
función y responsabilidad en cuanto al impacto de la empresa sobre estos bienes. 
La decisión de internalizar o no esas externalidades no puede quedar únicamente 
en manos de la iniciativa privada. El Estado debe proteger a las «víctimas» de 
esas externalidades; y éstas no son otras que la sociedad actual y la futura. 
(op.cit., pp. 55-56) 
 
Los puntos anteriores se analizarán en la práctica con el Certificado de Sostenibilidad 
Turística que otorga el Instituto Costarricense de Turismo, en  la Sección 1.4 .8 
 
1.1.4 Ley 8811 Incentivo de la responsabilidad social corporativa turística,  en 
Costa Rica 
Los autores señalados anteriormente en los apartados 1.1.3.3 y 1.1.3.4 afirman que la 
normativa es clave para implementar acciones de responsabilidad social corporativa.  
Por lo tanto,  se describe la Ley  Nº 8811 decretada por la  Asamblea Legislativa de la 
República de Costa Rica, la cual regula la aplicación de la responsabilidad social 
corporativa en la industria turística, que en adelante se entenderá con las siguientes 





1.1.4.1 Definición de la RSCT  
La RSCT se define en dicha ley como: 
 
El cumplimiento de los deberes legales, económicos propios de la empresa y la 
adopción del compromiso de ser socialmente responsable con criterios de 
sostenibilidad, contribuyendo con el desarrollo económico, social y ambiental; 
laborando con las personas trabajadoras, sus familias, la comunidad local y la 
sociedad en general, para implementar conjuntamente proyectos de desarrollo 
social. (op.cit. art. 2) 
 
1.1.4.1.1 Objetivos de la RSCT 
Los objetivos son los siguientes: 
 
a) Crear un elemento distintivo de competitividad en las empresas que integran el 
sector turístico, tanto en el ámbito nacional como en el internacional. 
b) Integrar una base de datos confiables sobre las empresas turísticas que acojan 
este modelo de gestión. 
c) Reconocer la importancia de la comunidad local huésped y su derecho a ser 
protagonista del desarrollo turístico sustentable. 
d) Incentivar a las empresas a trabajar para favorecer el intercambio entre la 
industria del turismo, las comunidades locales y los turistas. 
e) Involucrar a todos los actores del proceso para erradicar la explotación sexual 
comercial de personas menores de edad. 
f) Desarrollar el turismo responsable como medio de lucha contra la pobreza. 
g) Implementar el turismo social. 
h) Informar a los turistas que por sus actos y actitudes pueden favorecer el 
desarrollo de las zonas. 
i) Crear un compromiso de todos los agentes en el desarrollo de la zona en un 
comercio justo, reduciendo las fugas o las filtraciones de la economía local, 
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centrándose en la cadena de distribución con el fin de asegurar que el turismo tenga 
un efecto multiplicador de riqueza suficiente. 
j) Formar y sensibilizar la opinión pública en relación con el turismo responsable, 
además con un ambiente sano y ecológicamente equilibrado. (op.cit. art. 3) 
 
Para tal motivo, se crea  el Certificado de la Responsabilidad Social Corporativa 
Turística que pretende la certificación y la clasificación de compañías, de acuerdo con el 
nivel en que su operación responda a un modelo de RSCT. Este certificado será 
simbolizado por una guaria morada, la cual se ubicará en las afueras del establecimiento 
y  será otorgado por el Instituto Costarricense de Turismo (ICT). (op.cit, art.4) 
 
Se creará el Registro Nacional de Empresas Responsables, el cual se llevará en el 
Instituto Costarricense de Turismo; formando parte de este: 
 
 Las agencias de viajes. 
 Los establecimientos de hospedaje. 
 Las aerolíneas. 
 Los tour operadores y las de transporte terrestre que deseen implementar la RSCT. 
 
El Instituto Costarricense de Turismo articulará con las instituciones públicas y privadas 
para el diseño de programas de capacitación sobre RSCT dirigidos a todos los 
empresarios inscritos en el Registro Nacional de Empresas Responsables. (op.cit.art.5) 
 
1.1.4.1.2 Requisitos para la acreditación: las empresas que deseen optar por el 
certificado de RSCT deberán cumplir los siguientes requisitos:  
 
a) Tener, como mínimo, un año de haber puesto en práctica el Programa de 




b) Desarrollar proyectos comunitarios que promuevan el compromiso, la 
integración, la participación y el crecimiento de los actores involucrados en la zona 
huésped. 
c) Favorecer el intercambio entre la empresa, la comunidad local y los turistas. 
d) Ejecutar acciones para la no tolerancia de la explotación sexual comercial de 
personas menores de edad, en su establecimiento. 
e) Desarrollar un programa de mejoramiento personal entre los empleados. 
f) Implementar el turismo social, mediante el otorgamiento de paquetes gratuitos o 
precios preferenciales para niños, niñas, adolescentes, personas adultas mayores, 
personas con discapacidad y pueblos autóctonos. 
g) Desarrollar un plan de minimización de residuos sólidos y cuidados ambientales 
de las zonas bajo su responsabilidad. 
h) Implementar programas para sensibilizar la opinión pública en relación con el 
turismo responsable, además con un ambiente sano y ecológicamente equilibrado. 
(cap.I, art. 6) 
 
En relación al inciso a) el MBA. Alberto López, Jefe del Departamento de 
Sostenibilidad del ICT, mediante entrevista telefónica el día 30 de junio de 2011, aclara 
que actualmente se está coordinando con el Departamento Legal, la elaboración  del 
Reglamento de esta Ley, el cuál contendrá los aspectos jurídicos y ámbitos de acción.  
Por lo tanto, se está a la espera de dicho Reglamento para que la certificación de RSCT 
se implemente.     
 
Respecto de lo estipulado en el inciso d) de este artículo, la entidad encargada de 
verificar y ejercer el control correspondiente es el Patronato Nacional de la Infancia.  
 
1.1.4.1.3 Beneficios: Las empresas que obtengan el certificado de RSCT tendrán los 
siguientes beneficios:  
 
a) Promoción diferenciada a nivel nacional e internacional en ferias turísticas y 
apoyo integral para la participación en estas. 
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b) Capacitación turística para las personas trabajadoras. 
c) Prioridad en los programas de capacitación para incorporarse en un proceso de 
mejora continua. 
d) Preferencia en el apoyo técnico y logístico para la participación de las empresas 
en ferias turísticas nacionales e internacionales. 
e) Asesoramiento turístico. 
f) Los beneficios que el Instituto Costarricense de Turismo gestione ante otros 
organismos. (op.cit., art. 7) 
 
1.1.4.1.4 Cancelación de la certificación 
La certificación de RSCT se cancelará cuando:  
 
a) Se utilice la certificación para fines distintos de los que fue otorgada. 
b) Incumpla las medidas ambientales aprobadas y derivadas de los planes de gestión 
ambiental. 
c) Cuando no haya rendido el informe anual sobre los resultados de la aplicación 
del programa de la RSCT. 
d) Cuando no se solicite la reevaluación. (op.cit., art. 12) 
 
1.1.4.2  Turismo Social  
En cuanto a  esta sección  se realizará una descripción de lo que cita la Ley 8811 
Incentivo de la responsabilidad social corporativa turística, en Costa Rica. En 
cuanto al  concepto de Turismo Social, obligaciones del Estado en este sentido, 
promoción y definición  del turismo social, además reformas que se hicieron en otras 
leyes. 
 
Lo anterior confirma lo señalado en la Sección 1.1.3.4,  ya que la normativa parece estar 
siendo la respuesta por parte de los gobiernos y organismos supervisores de los 
mercados de valores. Dado que la autorregulación y el mercado han sido insuficientes 




1.1.4.2.1 Definición de Turismo Social  
El turismo social se entiende como todos los instrumentos y medios, mediante los 
cuales se otorgan facilidades para que las personas de recursos limitados y con 
discapacidad viajen con fines recreativos, deportivos o culturales en condiciones 
adecuadas de economía, accesibilidad, seguridad y comodidad. 
El Instituto Costarricense de Turismo concretará una eficaz coordinación con las 
entidades públicas, los gobiernos locales y el sector privado para que se genere 
una acción social y privada para el desarrollo ordenado del turismo social. 
El Instituto Costarricense de Turismo coordinará con el Ministerio de Educación 
Pública y el Patronato Nacional de la Infancia campañas de concienciación 
turística dirigidas a las personas menores de edad, tanto en escuelas como 
colegios públicos y privados del país, en relación con la importancia que tiene el 
turismo para el desarrollo de las personas y del país. (Ley 8811, 2010,  Cap. II, 
art. 13) 
 
1.1.4.2.2 Obligación del Estado 
El turismo social y la recreación para la población es un servicio promovido por el 
Estado, con el propósito de elevar el desarrollo integral y la dignidad de la persona.  El 
Estado promoverá espacios para el desarrollo de la cultura popular. (op.cit., art. 14) 
 
1.1.4.2.3 Promoción del turismo social  
El Instituto Costarricense de Turismo, con apoyo y en coordinación con las 
dependencias y entidades públicas y privadas competentes, promoverá la constitución y 
operación de empresas miembros del sector social que tengan por objeto la prestación de 
servicios turísticos accesibles a la población. (op.cit., art. 15) 
 
Asimismo, promoverá la conjunción de esfuerzos para mejorar la atención y el 
desarrollo de los lugares en que pueda ser susceptible elevar su nivel económico de vida, 





1.1.4.2.4 Obligación en la promoción turística  
Las personas físicas o jurídicas dedicadas a la actividad empresarial turística deberán 
incluir en su publicidad, cuando la realicen, la leyenda “La explotación sexual comercial 
de niños, niñas y adolescentes es un delito que se castiga con cárcel”. Además, esta 
leyenda deberá ser traducida al idioma inglés y ser incluida en toda página electrónica o 
publicidad que promocione a Costa Rica como destino turístico. (op.cit., art. 19) 
 
Quien incumpla lo establecido en este artículo será castigado con una multa de diez a 
veinte salarios base; multa que se impondrá con criterios objetivos, según la declaración 
fiscal reportada por la empresa. La denominación “salario base”, es la consignada en el 
artículo 2 de la Ley N.º 7337, de 5 de mayo de 1993. 
 
Las sanciones serán impuestas por el Instituto Costarricense de Turismo, respetando el 
debido proceso. Los recursos serán recaudados por el ICT, que los trasladará en forma 
inmediata al Patronato Nacional de la Infancia (PANI). El PANI los utilizará en las 
funciones que le son inherentes, según su ley de creación. El ICT recomendará al PANI 
actividades para ejecutar esos recursos con el fin de disminuir la explotación sexual 
comercial de personas menores de edad. 
 
1.1.4.2.5 Reformas de otras leyes   
Se adiciona en el artículo 168 bis al libro segundo, título tercero, sección quinta del 
Código Penal de la República de Costa Rica, y sus reformas. El texto dirá: 
 
Artículo 168 bis.- Se impondrá la inhabilitación para el ejercicio del comercio de 
tres a diez años al dueño, gerente o encargado de una agencia de viajes, de un 
establecimiento de hospedaje, de una aerolínea, de un tour operador o de un 
transporte terrestre que promueva o facilite la explotación sexual comercial de 







1.2   Marketing Social Corporativo- MSC 
Otra teoría es el “marketing” social corporativo;  en la presente investigación, se 
analizarán las acciones que el sector hotelero de la ciudad de Puntarenas, así como de 
otras subregiones, a nivel local e internacional,  han implementado como estrategia de 
mercadeo.  
 
Se definirá el concepto de “marketing” y su evolución hasta llegar al “marketing” social 
corporativo o “marketing” con causa, como también, se lo denomina en la literatura. 
 
Posteriormente, se compararán los resultados generados, para plantear las 
recomendaciones de las mejores prácticas en “marketing” social corporativo adaptables 
a la realidad de la industria hotelera del distrito primero de Puntarenas, sus respectivos 
planes estratégicos e inferir los beneficios que la sociedad recibirá. 
 
Guardia Massó (1998) menciona que, el marketing social corporativo tiene como 
objetivo que el cliente sea integrante de un proyecto con fines sociales, no sólo satisfará 
su necesidad; sino que, de paso beneficiará a una comunidad o grupo. De ello, se 
derivan, específicamente, estas características: 
 
 Implican el soporte activo a una causa de interés social o cultural. 
 Refuerza la imagen de marca y la eficacia publicitaria, mediante un 
posicionamiento por valores. 
 Implican y posibilitan el empleo de relaciones públicas y generan presencia en 
los medios de comunicación, hecho que permite crear un estado de opinión 
favorable hacia la corporación o empresa  ofreciendo una imagen de credibilidad. 
 Se crea un vínculo mayor con el consumidor que puede desembocar en una 
relación personalizada y se facilita la creación de una base de datos, el trabajo 
sociológico y el uso de técnicas de estudio de mercado. El consumidor sentirá 
que comparte valores con la marca. 
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 Constituye una base para la realización de actividades de promoción de ventas 
efectivas, ya que (en algunos casos), parte de las ventas realizadas van destinadas 
a una causa de interés social. 
 Aumento de la motivación de compra: en igualdad de precio y calidad, la 
solidaridad se convierte en factor decisivo. 
 
Las recomendaciones, que se deriven de dicho análisis comparativo, pretenden ser de 
aplicación general, para el sector hotelero de la ciudad de Puntarenas, pero no, 
necesariamente, se podrá aplicar a otras zonas o subregiones del país, por su 
categorización heterogénea.  
 
1.2.1 Definición de Marketing como disciplina 
Santesmases (1998) define al marketing no solo como una filosofía,  sino como  una 
técnica, y lo explica de la siguiente manera: 
 
Como una filosofía, es una postura mental, una actitud, una forma de concebir la 
relación de intercambio, por parte de la empresa o entidad que ofrece sus 
productos al mercado. Esta concepción parte de las necesidades y deseos del 
consumidor y tiene como su fin su satisfacción del modo más beneficioso tanto 
para el consumidor, como para el vendedor. Como técnica, el marketing es el 
modo específico de ejecutar o llevar a cabo la relación de intercambio, que 
consiste en identificar, crear, desarrollar y servir a la demanda. (p. 45) 
 
Kotler explica, al respecto, lo siguiente: 
 
El marketing es una forma de pensar, una filosofía de dirección, sobre cómo debe 
entenderse la relación de intercambio de los productos/servicios de una Organización 
con el mercado. (pp. 13-29) 
 
La "American Marketing Association", en 1985, planteó la siguiente definición: 
“Marketing es el proceso de planificación y ejecución de la concepción, fijación de 
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precios, comunicación y distribución, de ideas, productos y servicios para crear 
intercambios que satisfagan a los individuos y a los objetivos de la organización” (p. 1). 
 
Actualmente, sabemos que, la forma de concebir la actividad de intercambio ha pasado 
por orientaciones distintas en su evolución, hoy por hoy, se contemplan no sólo las 
necesidades del individuo, sino, también, las de la sociedad en general. 
 
1.2.2. Concepto del Marketing Social Corporativo- MSC  
Según Pringle y Thompson (1999) lo definen como “una herramienta estratégica de 
marketing y posicionamiento, que vincula una empresa o su marca a una causa social de 
interés, en una relación de beneficio mutuo.” (p. 3) 
 
Fontrodona por su parte (1999) lo define como: 
 
Conjunto de actividades que desarrolla una empresa o sector con el objetivo de 
lograr el compromiso de los consumidores con un determinado comportamiento 
de interés social, favoreciendo al mismo tiempo y de forma directa los intereses 
de la empresa con relación a su posición en el mercado y su imagen. (pp. 335-
344) 
 
Según los autores Varadarajan, P. &; Menon, A. (1988) definen el MSC como el 
“proceso de formulación e implementación de actividades de marketing, que se 
caracterizan porque una empresa contribuye a una causa social, concreta cuando los 
consumidores compran sus productos.” (p.60) 
 
 
1.2.3 Antecedentes del MSC  
Alonso (2006) afirma que, el marketing social corporativo nació en los Estados Unidos, 
durante la década de los ochenta, con diversas corporaciones y empresas que ya 
contaban, desde hacía tiempo con fundaciones propias para realizar acciones 




Por su parte, Guardia Massó (1998) señala que, el MSC surge de la necesidad que tenían 
las empresas de mejorar su relación con la sociedad. El hecho de que las empresas 
ofrezcan un servicio inmejorable ya no es garantía de éxito. En los últimos años, las 
marcas están sufriendo una presión importante por parte de sus competidores y los 
consumidores son cada día menos fieles a la marca, están más informados y son más 
exigentes. Ha habido un cambio en sus valores que se traduce en una mayor sensibilidad 
ante los problemas sociales.  
 
Un ejemplo, fue el protagonizado por American Express, empresa que, por aquel 
entonces, contaba con Jerry Wells como vicepresidente, uno de los precursores del 
marketing social corporativo. J. Wells logró en 1982 que un porcentaje de cada pago 
efectuado con la tarjeta American Express se destinase a rehabilitar la estatua de la 
Libertad en la ciudad de Nueva York, obviamente, uno de los símbolos de los Estados 
Unidos. Esta restauración se llevó a cabo con motivo de la conmemoración del 
bicentenario de la fundación de los Estados Unidos de América (Alonso, 2006, p. 32).  
 
El resultado fue una magnífica respuesta, por parte del público, por lo cual se puede 
considerar que esta iniciativa marcó el principio de una nueva forma de comunicación 
empresarial, que, en aquellos momentos, se bautizó como "marketing con causa".  
 
 
1.2.4 Características del Marketing Social Corporativo- MSC 
Las características del   MSC,  son agrupadas por Alonso (2006) en los siguientes  
puntos:  
 
• Implican el soporte activo a una causa de interés social y cultural. 
• Permiten el desarrollo de nuevos ejes de comunicación, reforzando la imagen 
de marca y la eficacia publicitaria mediante un posicionamiento por valores. 
• Implican y posibilitan el empleo de relaciones públicas y generan presencia en 
los medios de comunicación, hecho que permite crear un estado de opinión 




• Se crea un vínculo mayor con el consumidor que puede desembocar en una 
relación personalizada y se facilita la creación de una base de datos, el trabajo 
sociológico y el uso de técnicas de estudio de mercado. El consumidor sentirá 
que comparte valores con la marca. 
• Constituye una base para la realización de actividades de promoción de ventas 
efectivas, ya que (en algunos casos), parte de las ventas realizadas van destinadas 
a una causa de interés social. 
• Aumento de la motivación de compra: en igualdad de precio y calidad, la 
solidaridad se convierte en factor decisivo. (pp. 38-39) 
 
Además la autora (2006), desarrolla los elementos que deben estar contenidos en un plan 
de marketing social corporativo, los cuales serán resumidos en el siguiente cuadro:  
 
Cuadro nº 1. Elementos contenidos en un  Plan de  Marketing Social Corporativo 
Estratégicos Ejecución Desarrollo del Programa 
a) Localizar el elemento con 
mayor poder de 
motivación sobre los 
consumidores de una 
marca y sobre las 
entidades que defienden y 
promueven esta causa. 
 
b) Seleccionar una causa 
dependen de los valores 
del público a quien se 
dirige. 
 
c) Tener claridad en la 
amplitud del segmento de 
población a quien se 
dirige, la afinidad de la 
empresa con la causa, 
para que el soporte sea 
creíble por el público.  
a) Definir los objetivos que 
relacionen de cooperación 
entre la empresa y los 
consumidores, o la 
comunicación entre el 
consumidor, la marca y la 
causa. 
b) Determinar el nivel de 
integración entre la 
empresa y las entidades 
de comunicación o las 
formas de canalización de 
las aportaciones. 
c) Establecer relaciones con 
entidades cuyo carácter 
sea sin ánimo de lucro. 
d) Identificar  las 
características y el 
potencial de la entidad en 
cuanto a posicionamiento 
para la credibilidad de sus 
acciones. 
 
a) Evaluar la respuesta directa del 
público, como con la evolución 
del posicionamiento en el 
mercado y el valor generado por 
la marca.  
b) Analizar si el programa lo está 
diferenciando entre sus demás 
competidores. 
Ejemplos: 
Las compañías emisoras de tarjetas 
de crédito que donan un porcentaje 
de las compras de sus clientes a 
instituciones benéficas o a 
programas humanitarios. Apelando a 
la sensibilidad de sus clientes, esas 
empresas consiguen que los usuarios 
de las tarjetas la usen en mayor 
medida, lo que, en definitiva, 
provoca un aumento de sus ingresos.  
Las grandes empresas de productos 
masivos, en la compra de algún 
artículo, se dona un porcentaje de esa 
venta a alguna institución benéfica. 





A continuación, se resumen las estrategias metodológicas que se esperan realizar con el 
MSC, según la autora Alonso (2006): 
 
 Cuadro nº 2 Tipos de marketing social 
Interno Externo Interactivo 
Desarrolla y fomenta el 
cambio cultural en los propios 
miembros.  
 
La intensión es interiorizar los 
valores y comportamientos 
que se pretenden transmitir. 
 
Responsables del proceso de 
comunicación: 
 





sindicales y sobre 
todo los medios de 
comunicación de masas. 
 
El objetivo es dar a conocer 
los valores y actitudes que 
deben de primar en la 
sociedad, creando flujos de 
opinión en torno a esta forma 
de pensar, sentir y actuar.   
 
Técnicas de comunicación 
social:  
Publicidad social, las acciones 
propagandísticas o las 
campañas socioculturales.  
En todo proceso de intervención 
social, el receptor es un agente 
activo, con capacidad crítica y 
analítica para poder establecer 
relaciones de causa-efecto, a través 
de un proceso lógico-racional, entre 
la presencia de determinados valores, 
creencias y actitudes, y una serie de 
consecuencias positivas para el 
desarrollo social. 
 
Responsables del proceso de 
comunicación: 
 
Los medios de la comunicación de 
masas por su enorme potencial como 
agentes de socialización de 
conformación de la personalidad, 
mentalidad, motivaciones y estilos 
de vida de la sociedad en general. 
Fuente: Elaboración propia tomado de Alonso (2006, pp. 29-31) 
 
 
1.2.5 Importancia Marketing Social Corporativo en la gestión empresarial 
Todas las empresas, a parte de sus intereses propios, deben de estar enfocadas a servir a 
un objetivo de crecimiento y desarrollo de su entorno, con el fin de que, no solo crezcan 
ellas, sino, también, que influyan, positivamente, en su medio. No solo se trata de que 
todos los esfuerzos de marketing estén aunados al reconocimiento de su mezcla de 
mercadeo, sino también al factor social que estas involucran. Las iniciativas asumidas 
por las empresas en todos los departamentos, siempre deben buscar orientar a la empresa 
hacia la sociedad. 
 
Como bien se puede analizar, en los diferentes casos, los clientes son cada vez más 
exigentes. El consumidor experimenta una transformación en sus prioridades en el 
momento de la elección de compra. Los valores sociales, la implicación de los 
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ciudadanos en diferentes causas solidarias y su creciente preocupación por el entorno 
tienen su reflejo en el mundo empresarial.  
 
El apoyo a las causas sociales, como criterio que se tiene en cuenta  en la decisión final 
de compra del consumidor, no ha pasado inadvertido para las empresas. De esta forma, 
las empresas no pueden pasar por alto su responsabilidad social corporativa. 
 
Guardia Massó (1998) señala que, la marcada evolución de las costumbres y demandas 
de la opinión pública, el nuevo marco competitivo y la globalización están obligando a 
las empresas a plantearse un cambio en la forma de identificarse con el mercado.  
 
Además, el autor agrega que, el marketing social corporativo, ha demostrado que, no es 
una moda o una tendencia coyuntural, sino que, en la última década, las actividades 
generadas por las empresas implicadas en este tipo de estrategias experimentaron un 
incremento, entre 1993 y 1996, del 151 %. 
 
Por lo anterior, el gran reto del marketing de nuestros tiempos, es conseguir que las 
empresas sean generadoras de beneficios económicos a largo plazo, a la vez que sean  
socialmente responsables y beneficiosas para la sociedad. (Alonso, 2006, p. 21) 
 
Como dato importante en la presente investigación se resalta que la Fundación Empresa 
y Sociedad (1999) de España, ha identificado que una inadecuada estrategia de 
comunicación de los programas de MSC puede generar en los consumidores, 
escepticismo, indiferencia y desconfianza hacia este tipo de estrategias de marketing y, 
en consecuencia, disminuir su eficacia.(p.58) 
 
1.2.6  MSC de la industria turística costarricense a nivel internacional   
Comunicar los resultados obtenidos en acciones de responsabilidad social corporativa,  
se deben incluir como parte de las estrategias promocionales por parte del sector 
hotelero de la Ciudad de Puntarenas en sus páginas electrónicas.  Mostrando tanto 
información de su gestión empresarial y  las acciones implementadas en responsabilidad 
social.   
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El ICT mediante su página electrónica publica los reconocimientos nacionales e 
internacionales obtenidos por el país en la  industria turística, por las acciones sociales 
corporativas. Evidenciando el compromiso social y ambiental  que el sector como el 
hotelero costarricense.   
 
A continuación se resaltarán algunos comunicados o boletines de noticias,  cabe aclarar 
que se menciona el Certificado de Sostenibilidad Turística- CST,  el cual  se explicará en 
la Sección 1.4:  
1) La prestigiosa casa editorial de guías de viaje, Fodor’s dedicó un espacio en su 
sitio web www.fodors.com,  al destacar los diez hoteles que a su criterio son los 
mejores Eco Lodges de Costa Rica por su compromiso con el ambiente y 
prácticas de turismo sostenible. Para Fodor’s, datos como que nuestro país posee 
el 5% de la biodiversidad mundial es razón suficiente para conocer lo que Costa 
Rica puede ofrecer y así contribuir con el turismo sostenible. (consulta realizada 
el 30 de mayo de 2011 disponible en URL, 
http://www.visitcostarica.com/ict/paginas/novedades.asp) 
 
El primero en la lista es el Hotel Lapa Ríos, ubicado en Cabo Matapalo, 
Puntarenas. Fodor’s destacó la hospitalidad sostenible y la misión de proteger 
1000 acres del bosque en su reserva privada en las cercanías del Parque Nacional 
Corcovado, así como sus tours gratuitos de turismo sostenible. La casa editorial 
también destacó la inversión de Lapa Ríos en programas para la escuela local y la 
comunidad, de donde emplea de manera directa a 45 familias. (idem) 
 
En el Top 10 de Eco Lodges también figuran los siguientes hoteles: 
 
 Hotel Arenas del Mar (certificado con CST, cinco hojas, ubicado en el 
Pacífico Central). 




  Hotel Harmony (certificado con CST, cinco hojas, ubicado en Playa 
Guiones, Nosara). 
  Finca Rosa Blanca (certificado con CST, cinco hojas, ubicado en el Valle 
Central). 
 Casa Corcovado (cerca del Parque Nacional Corcovado). 
  Lagarta Lodge (certificado con CST, tres hojas, ubicado en Nosara). 
  Rancho Naturalista (Turrialba). 
  La Selva (Puerto Viejo de Sarapiquí). 
  Si como No (certificado con CST, cinco hojas, ubicado en Manuel Antonio, 
Quepos). (idem) 
 
2) El Hotel Punta Islita de Costa Rica fue reconocido por la Revista National 
Geographic Traveler y HSMAI (Hospitality Sales & Marketing Association 
International), con el premio Gold Adrian Award, que designa a esta empresa 
costarricense como Líder en Sostenibilidad. Los premios se entregaron por primera 
vez el pasado 31 de enero de 2011e n Nueva York. 
 
Cabe señalar que el premio Gold Adrian se creó para reconocer el liderazgo de 
personas, compañías o comunidades para transmitir la auténtica esencia del lugar 
donde se ubican sus operaciones turísticas a través de campañas responsables. 
Cabe destacar que los  nominados fueron calificados por sus esfuerzos en 
conservar el ambiente, la integridad histórica y cultural del destino que 
promocionan. (id) 
 
Según los organizadores de este certamen, cada ganador ha demostrado que es posible 
aumentar el turismo de una manera sostenible, que respete y proteja las comunidades y 
el ambiente. 
 
3) Costa Rica fue uno de los países expositores el pasado 24 de mayo de 2011,  en la 
feria IMEX en Frankfurt, Alemania. El cual catalogado como uno de los mejores 




El objetivo de la participación en esta feria fue fortalecer el destino en este 
segmento de mercado, realizar contactos entre los asistentes en la feria, tener 
presencia de marca ante los demás destinos de la competencia, realizar acciones 
de inteligencia de mercados como visitar “stands” de otros países, analizar el 
producto ofrecido por competidores, observar y analizar su forma de trabajo en 
este tipo de ferias, así como actualización en técnicas y estrategias recomendadas 
por expositores y panelistas en materia de investigación de mercados, promoción 
y publicidad durante los más de 90 talleres y conferencias que se realizarán. (id) 
 
Croacia, Hungría, Paris, Suiza, Tailandia, Australia, Brasil, Asia, Norteamérica y 
Alemania son tan solo algunos de los países que participan en IMEX.  
 
En representación de Costa Rica asisten: Hotel Ramada Plaza Herradura, Costa 
Rica Dream Travel Corporation, CRT Destination Marketing & Management 
Services, CRT Destination Marketing & Management Services, Arenal Kioro 
Suites & Spa, Excelente - a DMC by ARMOTOURS, Summit Deluxe Tours by 
Gray Line Costa Rica, Real Intercontinental Hotel & Club Tower Costa Rica, 
Hotel Parador Resort & Spa, Camino Travel / Premio Inventives DMC, 
Corporación de Viajes TAM, Costa Rica Convention Bureau. (id) 
 
1.3 Benchmarking como herramienta de análisis 
En primer lugar, se explicará que el “benchmarking” tiene su origen en el año 500 a.C., 
cuando el general chino Sun Tzu (1998, p. 134) escribía: “Conoce a tu enemigo, 
conócete a ti mismo y tu victoria nunca se verá amenazada. Conoce el terreno, conoce 
las condiciones meteorológicas y tu victoria será total” (citado en Mindreau, 2000, p. 
120). 
 
Mindreau (2000) menciona que, en la edad contemporánea, los primeros pasos del 
“benchmarking” se dieron a finales de los años 50; cuando los japoneses investigaron 
sobre productos y procesos de manufactura de varias empresas en los Estados Unidos de 
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América y en Europa, para descubrir su elaboración, características positivas y negativas 
con el objetivo de imitar y mejorarlos. 
 
El autor afirma que, en la época de los noventa, se consolida el estudio sistemático del 
“benchmarking”, convirtiéndose en un instrumento potente de gestión empresarial, que 
logra cambios significativos en la mejora del desempeño de las organizaciones 
contemporáneas. (Mindreau, 2000). 
 
Spendolini (1992) define el “benchmarking” como un proceso continuo, sistemático, 
para evaluar las prácticas de negocios de las organizaciones que son reconocidas como 
las mejores en su clase, con el propósito de una comparación organizacional. 
 
Por lo tanto, el “benchmarking” se puede definir, como afirma Mindreau (2000) “creer 
que se puede aprender de los demás y a partir de allí, introducir mejoras”; tomado en 
consideración la evolución de los conceptos, como: análisis de los competidores y del 
mercado, programas de mejora de calidad, medición del rendimiento, de la reingeniería, 
de la autoevaluación y de otras prácticas empresariales. (p. 122) 
 
Según Bendell, Boulter & Kelly (1994) “muchas organizaciones, pequeñas, medianas y 
grandes, en la mayoría de sectores de la economía, en Estados Unidos de América, 
Europa y, recientemente, en América Latina, están realizando prácticas de evaluación 
comparativa o benchmarking” (p. 12). 
 
Sin embargo, mucho dependerá de la planeación estratégica de la empresa, para  adaptar, 
en su organización, dichas mejoras; pues, no son los agentes externos, quienes al final, 
permiten el uso eficiente del sistema, sino los agentes endógenos de la propia empresa 
(Intxaurburu, Ochoa & Velasco, 2005, pp. 1-10). 
 
Si bien, el “benchmarking” solo constata las brechas del desempeño no su causa, sigue 
siendo considerada una herramienta que se puede aplicar a la gestión de diversas áreas 
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de trabajo de la organización, como lo son: producción, finanzas, recursos humanos, 
desempeño organizacional, planeación estratégica. 
 
Mindreau (2000) resalta como limitaciones del benchmarking la recopilación de la 
información, ya que, dependiendo de la variable,  puede ser de alta confidencialidad o 
porque puede estar referida a una ventaja competitiva de la organización. 
 
Uno de los autores que más ha contribuido a la difusión del “benchmarking” ha sido 
Camp (1997); con una experiencia de más de veinte años, en la división logística de la 
Xerox, le permitió realizar el primer estudio empírico sobre este tema, considerándolo 
como “un proceso positivo, proactivo, para cambiar las operaciones en una forma 
estructurada y lograr un desempeño excelente” (p. 19). 
 
1.3.1 Concepto y características del Benchmarking 
Uno de los primeros autores, de esta herramienta importante y significativa para la 
gestión organizacional fue Spendolini (1992) el cual moduló la siguiente definición: "El 
benchmarking es un proceso continuo, sistemático para evaluar las prácticas de negocios 
de las organizaciones que son reconocidas como las mejores en su clase, con el 
propósito de una comparación organizacional". 
 
A continuación, se explicarán los términos propuestos, mediante el planteamiento  de 
Spendolini (1992); Camp (1997) y Finnigan (1997): 
 
 Proceso: conjunto de fases sucesivas que se deben llevar a cabo para que la 
aplicación del benchmarking sea  efectiva, implica, además, un aprendizaje a partir 
de la experiencia de otros.  
 Continuo: para que sea  efectiva, su aplicación, debe extenderse en el tiempo, no es 
un actividad  ocasional; porque las mejores prácticas de las organizaciones que 
sobresalen están en contante cambio. 
30 
 
 Sistemático: hacer la evaluación comparativa, para lo cual se necesita un método 
estructurado, consistente que permita recoger la información de las mejores prácticas 
y evaluarlas de manera formal y analíticamente.  
 Evaluar: es un proceso de cuestionamiento que implica entender, medir, comparar, y 
evaluar las mejores prácticas, internas o externas de las organizaciones, cuya 
información ayudará  a la toma de decisiones.    
 Prácticas: el benchmarking se puede aplicar a las diversas operaciones o funciones 
de la organización, a todas las prácticas y métodos que respaldan procedimientos 
efectivos. 
 Organizaciones: el análisis aplica para todas las instituciones que tienen como 
premisa estar reconocidas. 
 Reconocidas: implica una investigación  para descubrir aquellas organizaciones que 
sean conocidas, o identificadas por hacer de manera excelente su gestión.  
 Las mejores de su clase: el aprendizaje se produce al identificar lo mejor de las 
mejores prácticas en procesos, productos, servicios, funciones u operaciones. 
 Comparación organizacional: el cambio surge desde los hallazgos evaluados, 
comparativamente, entre una organización  que considera que debe mejorar y otra 
que agregar valor por su eficiencia, en el campo específico.   
 
Según Mindreau (2000), dicha definición modular permite que cualquier tipo de 
organización realice proyectos de evaluación comparativa, sin importar su tamaño, 
naturaleza pública o privada, si está orientada a la venta de bienes o servicios, o si es 
nacional o extranjera (p.122). 
 
Mindreu (2000, p. 124) elabora el siguiente cuadro resumen de la definición de 
benchmarking planteada por Spendolini (1992); Camp (1997) y Finnigan (1997): 







Diagrama nº 1. Definición modular de Benchmarking 
 
Fuente: Tomado de  Mindreu (2000, p. 124) 
 
Otro autor, que ha contribuido en la difusión del "benchmarking"  es Camp (1993), el 
cual es pionero en el manejo del tema aplicado a los procesos de producción, el cual lo 
considera como: 
 
Un proceso positivo, proactivo, para cambiar las operaciones en una forma 
estructurada y lograr un desempeño excelente. Obligando a las empresas a 
investigar las mejores prácticas de la industria externa e incluirlas en sus 
operaciones, conduciendo a una alta utilización  de los activos que satisfacen las 
necesidades de los clientes y que tienen una ventaja competitiva. (p. 19) 
 
Entre sus principales características, Mindreau (2000) menciona que, se puede aplicar a 
la gestión de diferentes áreas de trabajo, como lo son: 
 
 Productos y servicios. 
 Procesos de trabajo. 
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 Funciones de apoyo de los departamentos asociados en el proceso de producción 
como finanzas y recursos humanos. 
 Desempeño organizacional, como los indicadores de producción, de calidad, 
costos, beneficios. 
 Planificación estratégica. (p. 132) 
 
Para Kaiser & Asociados (1995) "el benchmarking es un proceso sistemático que 
permite medir los resultados de los mejores competidores, respecto a los factores clave 
del sector, determinar cómo consiguen los resultados y utilizar esa información para 
establecer objetivos y estrategias e implantarlos en la empresa" (p. 24).  
 
1.3.2 Antecedentes del Benchmarking 
Tiene su origen en el año 500 a.C., cuando el general chino Sun Tzu (1998, p. 134) 
escribía: “Conoce a tu enemigo, conócete a ti mismo y tu victoria nunca se verá 
amenazada. Conoce el terreno, conoce las condiciones meteorológicas y tu victoria será 
total” (citado en Mindreau, 2000, p. 120). 
 
El autor  menciona que, en la Edad Contemporánea, los primeros pasos del 
benchmarking se dieron a finales de los años 50; cuando los japonés investigaron sobre 
productos y procesos de manufactura de varias empresas en los Estados Unidos de 
América y en Europa, para descubrir su elaboración, características positivas y negativas 
con el objetivo de imitar y mejorarlos. 
 
También en la época de los noventa, se consolida el estudio sistemático del 
benchmarking, convirtiéndose en un instrumento potente de gestión empresarial que 
logra cambios significativos en la mejora del desempeño de las organizaciones 
contemporáneas (Mindreau, 2000). 
 
Refiere que, las líneas de investigación empírica y de consultoría en las áreas de 
logística y operaciones de las empresas, orientaron sus esfuerzos hacia la búsqueda de 
otros marcos teóricos que respaldarán los nuevos planteamientos y desarrollo de 
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herramientas que permitieran la mejora en los niveles de eficiencia de la gestión 
empresarial (op.cit.pp. 121-122). 
  
El argumento, anterior, lo sustenta con la siguiente afirmación: 
 
El benchmarking deviene como consecuencia de la evolución natural de los 
conceptos como el análisis de los competidores y del mercado, de los programas de 
mejora de la calidad y su relación con diversos premios de calidad, de la medición 
del rendimiento, de la reingeniería, de la autoevaluación y de otras prácticas 
empresariales. Su filosofía se puede resumir en creer que se puede aprender de los 
demás y a partir de allí introducir mejoras. (op.cit, p.122)  
 
Capm (1997) recopila, a finales de la década de los sesenta,  la experiencia de  
evaluación realizada en la Xerox Corporation, sin embargo, la década de los noventa, se 
consolida  como instrumento para lograr cambios en la gestión empresarial. 
   
De los autores pioneros, que investigaron este método, tenemos, en  1991, a  Spendolini 
(1992), el cual se contactó con cincuenta y siete empresas que habían adquirido 
reputación por utilizar un proceso formal de benchmarking, obteniendo resultados 
satisfactorios a través de su aplicación. 
 
Kaiser & Asociados (1995) afirman que: 
 
El benchmarking representa el enfoque más reciente en la evolución del análisis 
competitivo durante las últimas décadas. Las empresas realizaban el análisis competitivo 
de forma puramente intuitiva. Sin embargo, la madurez de la economía, la entrada de 
competidores extranjeros y el hecho  que los clientes sean cada vez más exigentes y 
sensibles al precio han llevado a que las empresas se den cuenta que, es imprescindible 
hacer este análisis de forma explícita y sistemática. Las empresas han empezado a 
aplicar, regularmente, el benchmarking para asegurarse que están obteniendo ventajas 
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competitivas frente a sus competidores tanto a nivel estratégico, como operativo y no 
sólo prediciendo lo que la competencia va a hacer. (p. 25) 
 
1.3.3 Importancia del análisis del Benchmarking 
Boxwell (1995) argumenta que, la importancia del análisis es que las empresas aprendan 
unas de otras, siempre que sea posible (p. 34).   
 
Además, el autor presenta tres argumentos que explican la importancia de utilizar el 
benchmarking: 
 
 Es un medio muy eficiente para introducir mejoras: la alta dirección puede 
utilizar procesos, cuya efectividad ya ha sido comprobada por otros y puede 
concentrar sus esfuerzos para idear medios para mejorar estos procesos o 
adaptarlos a la cultura ya existente en la organización.  
  Ayuda a introducir mejoras más rápidamente en la organización: al encontrar 
el medio que hace mejorar la gestión la implementación es más rápida.  
 Tiene en sí el potencial para elevar, significativamente, las prestaciones 
colectivas de un país: existe la posibilidad de crear redes organizacionales  
que asuman la evaluación comparativa como herramienta de mejora, creando 
una plataforma con empresas que busquen mejorar el desempeño de sus 
procesos clave y surja así la competitividad colectiva del país. (p. 17) 
 
Según lo señala  Bendell, Boulter y Kelly (1994) la premisa es que la empresa se esté 
estudiando a sí misma continuamente, analizando su situación, procesos internos y que 
pongan en práctica proyectos de mejora.  
 
Zairi (1999) resalta que, un enfoque importante del benchmarking es quizás la aplicación 
del principio Shukko o del préstamo de empleados a otras firmas, permitiendo conseguir 





1. Transferir tecnología desde y hacia los empleados u organizaciones. 
2. Adquirir un conocimiento específico que sea escaso en la organización. 
3. Desarrollar un comportamiento nuevo en los gerentes y probar sus 
habilidades proponiéndoles retos mayores a los que ellos asumen 
diariamente en sus organizaciones. (p. 34) 
 
Mindreau (2000), resume la importancia de la siguiente forma: "al ser una herramienta 
de gestión buscará los mejores métodos utilizados en una actividad, permitiendo que la 
empresa mejore sus desempeños, y además fije sus objetivos de explotación" (p. 130). 
 
Además, menciona, entre  los beneficios para la organización, los siguientes: 
 
 Las instituciones que realizan benchmarking son más receptivas a ideas 
nuevas y están dispuestas a su implementación. 
 Fomenta el trabajo en equipo. 
  Establece un método para resolver problemas. 
 Trabaja con una alta utilización de los activos tangibles e intangibles. 
 Es un proceso de aprendizaje organizacional. (op.cit., 130) 
 
De lo anterior, se puede concluir que, la importancia del benchmarking como 
herramienta de análisis radica en conocer los puntos fuertes y débiles de los procesos de 
operación de una entidad y de su competencia; además tratar de descubrir cómo lograron 
su fortaleza; y por último, obtener ventaja competitiva incorporando esas mejores 
prácticas a la operación de la organización. 
       
Entre la limitación del benchmarking Mindreau (2000) plantea que,  él mismo solo 
constata las brechas del desempeño; pero no explica el origen  de su existencia (p. 127).   
 
Otras limitaciones que, señala el autor,  es "no proporciona soluciones, ni indica 
prioridades, ni prescribe medidas, sólo facilita información útil sobre mejores procesos, 




Dentro de las claves de éxito Mindreau (2000) refiere que: 
 
Se debe asegurar la idoneidad de los socios seleccionados, de las actividades por 
comparar y de que las mediciones sean las más adecuadas; por último, 
conocimiento de la cultura organizacional y del proceso sobre el que se pretende 
hacer benchmarking. (p. 150) 
 
1.3.4. Tipos de benchmarking 
A continuación se explican los tipos de benchmarking, señalando que en la presente 
investigación se utilizará el tipo competitivo. 
   
1.3.4.1. Benchmarking Interno 
"Se evalúan las mejores prácticas, desarrolladas al interior de la organización, para luego 
extender el conocimiento sobre estas prácticas entre las demás unidades de la 
organización" (Mindreau, 2000, p. 135). 
 
Autores como Bendell, Boulter y Kelly (1994); Camp (1997); Finnigan (1997) y 
Spendolini (1992) reconocen que, la transferencia de la información sobre las mejores 
prácticas fluye con bastante facilidad; dado que, los datos son pertinentes y útiles, no 
existe restricción de confidencialidad y las soluciones son fáciles de aplicar  por estar 
enmarcadas dentro de la misma cultura organizacional. 
 
Para lograr lo anterior, es indispensable contar con el compromiso de la alta dirección de 
la institución;  de lo contrario, la implantación de la evaluación comparativa será difícil 
de manejar. 
 
1.3.4.2 Benchmarking Competitivo 
Boxwell (1995) y Finnigan (1997), refieren que, el estudio de benchmarking competitivo 
tiene como objetivo analizar los enfoques y métodos utilizados por los competidores, 
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buscando la comparación en: funciones, procesos, actividades, productos o servicios; y 
de esta forma, mejorar los propios para equipararse o superar a la competencia. 
 
Kaiser & Asociados (1995), por su parte, indican que, un buen análisis de  
benchmarking competitivo debe responder las siguientes preguntas: 
 
¿Cuál es el comportamiento del sector hoy y cómo será en el futuro?  
¿Cuáles son los factores clave de éxito en el sector?  
¿Qué importancia dará nuestra competencia al negocio en el cual estamos? 
¿Cómo nuestra competencia utilizará los recursos estratégicos que tiene a su 
disposición? 
¿Cuál es la cultura de la empresa y cuál es su tendencia por competir de una 
forma determinada? (p. 19) 
 
A pesar de ser el método de evaluación comparativa, más comprendido y aplicado, es 
también el más difícil de llevar a la práctica, porque la información es confidencial y, 
por su puesto, no se comparte (Mindreau, 2000, p. 135). 
 
En el presente trabajo de investigación, se utilizará este método como método 
evaluativo, basados en lo que afirma Fitz-enz (1995) "podrían encontrarse con que los 
competidores quieran aunar fuerzas y aprender juntos el modo de mejorar" (p. 70). 
 
Se desarrolla, considerando el estudio de benchmarking competitivo, para analizar y 
entender los enfoques y métodos usados por la industria hotelera de la ciudad de 
Puntarenas, en cuanto a la aplicación del marketing social corporativo. 
 
Dicha evaluación comparativa abarcará otras subregiones nacionales e internacionales 
afines a este sector de la industria turística,  mediante la promoción en sus páginas 
electrónicas tanto su marca, servicios de la gestión turística como las acciones 





Lo anterior, con el objetivo de posicionar la imagen de la industria puntarenense en los 
turistas extranjeros y nacionales que nos visitan, mediante la aplicación de las mejores 
prácticas sociales de dicha industria, tomando en la evaluación los cuatro  parámetros 
contenidos en el Certificado de Sostenibilidad Turística, otorgado por el Instituto de 
Costarricense de Turismo comparables con los estándares a nivel Global. Los cuales se 
abordarán con más detalle en la Sección 1.4.4 de  la presente investigación. 
 
En un primer plano, se caracterizarán y clasificarán los hoteles de la ciudad de 
Puntarenas, para luego seleccionar los hoteles de otras subregiones nacionales e 
internacionales a fines al sector hotelero ubicados en zona costera.  
 
En segundo plano, se comprarán las mejores prácticas, contenidas en cinco  niveles del 
Certificado de Sostenibilidad Turística, otorgado por el Instituto de Costarricense de 
Turismo para la industria nacional y  los demás programas a nivel internacional.  
 
Como fuente de información, en la comparación evaluativa, se usará la página 
electrónica, como medio de comunicación para promover e informar a los turistas 
potenciales y reales las acciones implementas en materia de marketing social 
corporativo.  
 
Además, se analizará si esta herramienta publicitaria está  sub utilizada por la industria 
hotelera de la ciudad de Puntarenas; como medio de comunicación para posicionar la 
imagen del sector hotelero, tanto por la gestión propia de su naturaleza, como por su 
proyección social.  
 
1.3.4.3 Benchmarking Funcional / Genérico 
Expertos en el tema como  Camp (1997), Finnigan (1997), Fitz-enz (1995) y Spendolini 
(1992), consideran que, este tipo de evaluación comparativa  se orienta a organizaciones 




Spendolini (1992) consultor de empresas en las áreas de gestión de calidad y 
benchmarking, señala que, la principal ventaja de este método: presenta en escenarios 
que proporcionan oportunidades para pensamientos emprendedores en organizaciones 
proactivas. (p. 21) 
 
Como se analizó en la Sección 1.1.2 la importancia de la responsabilidad social 
empresarial es una tendencia que está aumentando; y con el CST las acciones orientadas 
a este compromiso están siendo valoradas y evidenciadas a nivel nacional e 
internacional. 
 
Su creación parte de las siguientes premisas:  
 
El desarrollo turístico sostenible debe verse como la interacción balanceada en el 
uso apropiado de nuestros recursos naturales y culturales, el mejoramiento de la 
calidad de vida de las comunidades locales y el éxito económico de la actividad, 
que además contribuya al desarrollo nacional. Sostenibilidad turística no solo es 
la respuesta a la demanda, sino una condición indispensable para competir con 
éxito ahora y en el futuro. (Definición de Sostenibilidad Turística, CST 1997 en  
consulta realizada el 28 de febrero de 2011, disponible en URL 
http://www.visitcostarica.com/ict/paginas/sostenibilidad.asp?tab=0) 
 
La sostenibilidad, como modelo para el desarrollo, plantea la necesidad de 
satisfacer los requerimientos actuales de la sociedad, sin comprometer el derecho 
de las futuras generaciones de satisfacer las suyas. Es decir, que el desarrollo del 
país no puede basarse en una explotación desmedida de los recursos (naturales, 
culturales, sociales, etc.) para cubrir las carencias de la población (alimentación, 
vivienda, salud, empleo,...), porque estos recursos son la única plataforma, con la 
que cuentan las futuras generaciones de este país para poder satisfacer sus 






Logrando un turismo 100 por ciento responsable, definido por el ICT como sigue: (id) 
 
 Es el tipo de turismo que el país necesita.  
 Con eficiencia operativa que promueve el ahorro y la utilización eficiente de 
recursos.  
 Un turismo que se compromete con la comunidad y sus necesidades, 
buscando una solución y un compromiso con el medio ambiente.  
 Es la certificación a la que toda empresa turística debe afiliarse para realizar 
acciones de conservación y manejo del riesgo natural.  
 El CST promueve acciones que nos benefician y ayudan al país.  
 
1.4.  Certificado de Sostenibilidad Turística (CST) en Costa Rica.  
El propósito fundamental del CST es convertir el concepto de sostenibilidad en 
algo real, práctico y necesario en el contexto de la competitividad turística del 
país, con miras a mejorar la forma en que se utilizan los recursos naturales y 
sociales, incentivar la participación activa de las comunidades locales, y brindar 
un nuevo soporte para la competitividad del sector empresarial. (consulta 
realizada el 28 de febrero de 2011, disponible en URL 
http://www.visitcostarica.com/ict/paginas/sostenibilidad.asp?tab=0) 
 
1.4.1. Antecedentes del CST 
El Instituto Costarricense de Turismo, reseña lo siguiente:  
 
La marca CST, fue desarrollada por el Instituto Costarricense de Turismo, con el 
fin de convertir el concepto de sostenibilidad turística en algo real, y como la 
única forma de competir en este siglo.  
 
La historia ha enseñado que un destino de calidad se forja no solo mejorando la 
condición de los factores más visibles de la industria, tales como hotelería, 
gastronomía y promoción, sino que también la seguridad, los atractivos, el medio 
ambiente, las comunidades locales y la capacitación, entre otros. (consulta 





Entre los años 1990 y 1993, el país experimenta un aumento exponencial  del 150% en 
el ingreso por divisas. Por lo tanto la administración pública comprendió que debía 
comprometerse y responsabilizarse con el reto de realizar acciones conservacionistas 
para el país. (ICT, 2000, p.1) 
 
Fue en octubre de 1993 cuando se modifica la estructura del ICT, mediante la creación 
del Departamento de Recursos Naturales, acuerdo de la Junta Directiva nº 4400, artículo 
3, inciso IV del 6 de octubre de 1993. Con la finalidad  de atender las repercusiones del 
crecimiento en la visitación turística, tales como: (idem) 
 
 Problemática de la basura. 
 Deterioro en parques nacionales. 
 
En  1995, se desarrolla el marco conceptual y fundamento teórico en el que se sustentará 
la certificación CST. Así el fortalecimiento integral permitirá un turismo sano y 
equilibrado en lo económico, social y ambiental, abriendo nuevas posibilidades para el 
CST. (op.cit, p.15) 
 
De 1995 a 1997, se realiza el proceso de consulta con las partes interesadas. Y en 1998 
se consolida la Comisión Nacional de Acreditación del CST, mediante la firma del 
Decreto Ejecuto que le dio fundamento. Durante 1999, se fomenta el concepto de 
sostenibilidad para el turismo, divulgándose y promoviéndose la certificación CST. 
Desde 2000 hasta el 2003, la  Comisión Nacional de Acreditación certifica los primeros 
establecimientos de hospedaje, y desarrolla la investigación para ampliar el concepto a 
otros sectores del turismo.  (id) 
 
Actualmente en Costa Rica existen 162 hoteles con CST, y la provincia de Puntarenas 
representa el mayor porcentaje,  siendo un 26% de la totalidad de hoteles certificados 
con un modelo de sostenibilidad turística. A continuación, se muestra la distribución por  




Tabla nº 1 Hoteles  con Certificado de Sostenibilidad Turística en Costa Rica, por 
provincias al 15 de junio de 2011. 
 
Provincia 
Cantidad de Hoteles Certificados 
Valor Absoluto Valor  Relativo 
San José 34 21% 
Alajuela 34 21% 
Cartago 7 4% 
Heredia 15 9% 
Guanacaste 22 14% 
Puntarenas 42 26% 
Limón 8 5% 
Total 162 100% 
Fuente: Elaboración propia adaptada por  CST (2011). Disponible en URL http://www.turismo-
sostenible.co.cr/index.php?option=com_mtree&task=listcats&cat_id=92&Itemid=50&lang=es 
  
Es importante mencionar que el CST, es una  marca registrada con la licencia 54321, 
cuya página electrónica es www.turismo-sostenible.co.cr. 
 
1.4.2 Marco  conceptual del CST 
El Instituto Costarricense de Turismo (ICT) desarrolló el programa de Certificado para 
la Sostenibilidad (CST) para empresas turísticas con el fin de poder categorizar y 
diferenciar a los hoteles costarricenses de acuerdo al grado en que su operación se 
acerque a un modelo de sostenibilidad, en cuanto al manejo de los recursos naturales, 




La sostenibilidad busca una interacción equilibrada de tres factores esenciales dentro de 
la industria del turismo:  
 La administración apropiada de los recursos naturales y culturales 
 La mejoría de la calidad de vida de las comunidades vecinas. 
43 
 
 Éxito económico el cual contribuye a otros programas del desarrollo nacional. 
(idem) 
 
Lo novedoso del modelo es que además de considerar el factor económico, base del 
modelo clásico (producción-riqueza-beneficios), da por sentado que en el proceso de 
producción se generan costos ambientales y sociales, que tienen que ser descontados 
del beneficio, con lo cual se genera así un beneficios neto, económica social  y 
ambiental ajustado. (ICT, 2000, p. 3) 
 
Dicho modelo sostenible es acorde con la teoría de responsabilidad social empresarial, 
descrita  en la Sección 1.1, en la presente investigación. La norma CST evalúa a las 
empresas bajo un sistema estructurado por niveles definidos en una escala de 1 a 5, 
siendo 5 el nivel más alto. El proceso de integración y sostenibilidad que afrontan las 
empresas en cada uno de los niveles, dan como resultado una compañía ejemplar en 
términos de sostenibilidad. (idem) 
 
El Plan Nacional de Turismo Sostenible de Costa Rica, 2010-2016, establece que el  
objetivo de la sostenibilidad es destacar la forma o manera en que el bien o servicios es 
diseñado, producido y entregado, como se muestra en la  figura nº 1  (ICT, p.38) 
 
Figura nº 1 Las dimensiones de la sostenibilidad  
 





1.4.3 Estándar  CST para establecimientos de hospedaje 
Aunque el CST fue conceptualizado para toda la industria turística, en primera instancia 
se estructuró para las empresas de hospedaje, sin importar el sitio en donde se 
encuentren (ciudad, playa, montaña, etcétera), ni su tamaño, así como Agencias Tour 
Operadoras del país. (ICT, 2000, p.3) 
 
Se espera que el Certificado de Sostenibilidad Turística, sea un programa que pretenda 
la categorización y certificación de empresas turísticas de acuerdo con el grado en que 
su operación se aproxime a un modelo de sostenibilidad, en cuanto al manejo de los 
recursos naturales, culturales y sociales. (op.cit. p.2) 
 
A continuación se muestra el logo del CST en la Figura nº 2, el logo del CST 
 
Fuente: ICT, (consulta realizada el 30 de mayo de 2011, disponible en  URL 
http://www.visitcostarica.com/ict/paginas/sostenibilidad.asp?tab=2) 
 
Cada vez que se vea la marca CST en un Establecimiento de Hospedaje o en una 
Agencia Tour Operadora, sabrá que:  
 
 La empresa evita las emisiones, los daños y la contaminación.  
 Realiza acciones de conservación y manejo de riesgo natural.  
 La empresa maneja adecuadamente los desechos que produce.  
 Consume productos naturales, biodegradables y recicla.  
 Cuenta con un programa para el ahorro del agua y energía eléctrica.  
 Le invita a conocer la riqueza natural con que cuenta el país y lo insta a 
cuidarla y protegerla.  
 Limita el tamaño de los grupos y promueve entre sus clientes, mayoristas y 
proveedores, el principio de Sostenibilidad  
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 Ofrece a sus clientes la oportunidad de participar en iniciativas de 
conservación y desarrollo comunal.  
 Capacita a su personal permanentemente en temas de calidad y 
Sostenibilidad turística.  
 Cumple con la normativa que rige a la empresa turística, específicamente 
aquella que se refiere al ambiente, la vida silvestre, el patrimonio 
arqueológico y la seguridad social.  
 Promueve las tradiciones y costumbres del país, el consumo de comidas 
típicas y la artesanía nacional.  




1.4.4 Ámbitos de Sostenibilidad 
El estándar  del CST considera los elementos fundamentales de la sostenibilidad 
y hace un análisis no solo del desempeño empresarial, en términos de eficiencia 
en el manejo de los recursos que abastecen el establecimiento, sino también en la 
imagen y percepción del cliente en  cuanto a la compatibilidad del servicio con la 
promoción del producto turístico que se está ofertando, además de considerar los 
factores relacionados  al entorno inmediato y tienen que ver con el impacto 
ambiental  y desarrollo comunal. (ICT, 2000, p.5) 
 
En diagrama nº 2 que a continuación se presenta, resume los cuatro elementos de la 
sostenibilidad que se abordaron en el estándar  CST para establecimientos de hospedaje, 
los cuales son: 
 
 Físico Biológico. 
 
 Gestión Servicio. 
 
 Cliente Externo. 
 









Fuente: Elaboración propia tomado con  Material divulgación CST (1997) y Plan Nacional de Turismo 
Sostenible en Costa Rica, p. 173-174.  
 
1.4.4.1 Entorno físico-biológico 
Evalúa la interacción entre la empresa (hospedaje o tour operadora) y el medio natural 
circundante, interesando la implementación de políticas y programas de sostenibilidad, 
protección del medio ambiente, entre otros. 
(Disponible en URL  http://www.turismo-
sostenible.co.cr/index.php?option=com_content&view=article&id=2&Itemid=53&lang=es) 
 
Rodríguez (2008), señala los siguientes descriptores: Políticas y promoción, Emisiones y 
desechos, Áreas verdes, Áreas verdes, Protección de flora y fauna. (p.22) 
 




Se evalúan aspectos relacionados con los sistemas y procesos internos de la empresa, en 
cuanto al manejo de desechos y la utilización de tecnologías para el ahorro de luz y 
agua. (Disponible en URL  http://www.turismo-
sostenible.co.cr/index.php?option=com_content&view=article&id=2&Itemid=53&lang=es) 
 
Incluye los siguientes descriptores según Rodríguez (2008): Formulación de Políticas, 




Se evalúan las acciones que realiza la gerencia para invitar al cliente a participar en la 




Rodríguez (2008) señala que se incluyen los siguientes descriptores: Comunicación y 
participación, Acondicionamiento de la habitación, Manejo de Grupos, Medición de la 
respuesta. (p. 22) 
 
1.4.4.4 Entorno socioeconómico 
Se evalúa la identificación e interacción del establecimiento con las comunidades 
adyacentes, analizándose por ejemplo, el grado en que las empresas turísticas responden 
al crecimiento y desarrollo de la región, mediante la generación de empleo o el logro de 
beneficios en pro de la colectividad. (http://www.turismosostenible. 
co.cr/ES/sobreCST/about-cst.shtml) 
 
Incluye los siguientes descriptores: Beneficios económicos directos, Beneficios 
económicos indirectos, Contribución al desarrollo cultural, Contribución en salud, 






1.4.5 Método de puntuación  utilizado en el estándar 
El CST establece un sistema de clasificación denominado niveles de sostenibilidad, los 
cuáles se establecen en un escala de 0 a 5 y cada una de ellas indica la posición relativa 
de la empresa en términos de sostenibilidad. 
 
La subsecuente categorización, se realiza de acuerdo con el siguiente esquema: 
 
Nivel % cumplimiento 
0                  < 20 
1                20-39 
2                40-59 
3                60-79 
4                80-90 
5                  > 95 
 
 










Rodríguez  (2008) explica lo que representa cada nivel:  
 
Para una empresa del sector hotelero el poder obtener el primer Nivel, significa que la 
empresa ha dado el primer paso para integrarse en el camino o proceso de sostenibilidad. 
Posteriormente los siguientes niveles corresponden con estados cada vez más avanzados 
en el proceso específico evaluado, culminando éste con la obtención de Nivel 5, 
situación en la que se encontraría una empresa considerada como ejemplar en términos 
de sostenibilidad. (p.21) 
 
Por lo tanto, el nivel en el que logre ubicarse una empresa corresponde al menor nivel 
alcanzado en alguno de los ámbitos. Con esto se pretende que las empresas avancen 
hacia un modelo de sostenibilidad considerando por igual la importancia de los cuatro 
ámbitos que entran en juego. (p.22) 
 
La evaluación realizada por el ICT a empresas hoteleras, se inicia mediante la utilización 
de un cuestionario, cada una de las preguntas refleja una condición positiva en términos 
de sostenibilidad, para lo cuál se conforma con el instrumento de medición 
correspondiente, de manera que la evaluación propiamente dicha, consiste en determinar 
las condiciones positivas que se están cumpliendo en una empresa en particular. Así, 
cada una de las preguntas representa un elemento de la sostenibilidad que la empresa 
debe cumplir para clasificar en alguno de los niveles que se han determinado. 
 
1.4.6 Guía de aplicación  
Para poder certificarse en el programa CST, se debe seguir todo un proceso, el cual se 
describe a continuación: (Rodríguez, 2008, pp. 26-27) 
 
Paso 1. La empresa interesada debe inscribirse en el programa en el ICT, a partir 
de ahí dicha empresa será integrada en el registro del ICT. Dicha inscripción es 
con la siguiente boleta: 
 
 










Paso 2. La empresa interesada debe brindar una declaración jurada autenticada 
por un notario público, acerca del acatamiento de diversa normativa legal del país 
en aspectos ambientales (ley Orgánica del Ambiente, Ley de Zona Marítimo 













Paso 3. El ICT realiza un análisis administrativo para conocer si la empresa se 
encuentra al día con el pago de las cuotas de la CCSS y acerca del cumplimento 
de pago de 3 % a empresas hoteleras. 
 
Paso 4. El ICT realiza un análisis de ubicación por ruta para asesoría de 
cumplimento de la normativa CST. 
 
Paso 5. Se le otorga a la empresa un plazo de 2 a3 meses para implementación de 
la normativa. 
 
Paso 6. Al vencer el plazo, el ICT debe realizar una evaluación de la empresa, 
esto incluye revisión de documentos (cada documento debe llevar un código), 
además de un recorrido por la empresa, entrevistas con trabajadores y 
comunidades cercanas. 
 
Paso 7. A la empresa se le otorga un período de 8 días para entregar evidencias 
de los diferentes procesos logrados para implementar la normativa. 
 
Paso 8. El ICT recibe la información y realiza un análisis del expediente. 
 
Paso 9. El ICT envía informe a la Comisión de Acreditación. 
 
Paso 10. La Comisión de Acreditación envía un informe a la empresa. 
 
1.4.7 Comisión Nacional de Acreditación del CST 
La Comisión Nacional de Acreditación del CST, conformada por el sector académico, la 
empresa privada, el sector público y dos organizaciones de carácter internacional, es el 
órgano responsable de otorgar la distinción CST y de vigilar para que las empresas 
certificadas con el logotipo cumplan con lo establecido, de tal forma, que tanto el turista 
como los agentes mayoristas tengan la certeza de que efectivamente las empresas 
certificadas con el CST se apegan a una gestión empresarial que considera aspectos 
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relacionados a la responsabilidad social, a la responsabilidad empresarial corporativa o 
más aún a la sostenibilidad. (Consulta realizada el 30 de mayo de 2011, disponible en 
URL http://www.visitcostarica.com/ict/paginas/sostenibilidad.asp?tab=2) 
 
Dicha Comisión Nacional de Acreditación esta conformada por:  
 
Instituto Costarricense de Turismo. 
Ministerio de Ambiente y Energía. 
Instituto Nacional de Biodiversidad. 
Universidad de Costa Rica. 
Instituto Centroamericano de Administración de Empresas. 
Cámara Nacional de Turismo. 
Consejo de la Tierra.  
Unión Mundial para la Conservación de la Naturaleza. ( idem) 
 
Figura nº 6 Comisión Nacional de Acreditación del CST 
 





1.4.8 Reconocimientos y beneficios de la Certificación  CST 
El prestigio de Costa Rica como líder en sostenibilidad comenzó con la creación del 
programa de Certificación para la Sostenibilidad Turística (CST) en 1995, que la 
Organización Mundial de Turismo considera como un modelo para el turismo de 
Latinoamérica.  Actualmente, 183 empresas están certificadas y aumenta la cantidad de 
empresarios interesados en ingresar al programa.  (consulta realizada el 30 de mayo de 
2011 disponible en URL, http://www.visitcostarica.com/ict/paginas/novedades.asp) 
 
El reconocimiento  que a escala mundial ha logrado el Certificado para la Sostenibilidad  
Turística  "CST", se alcanzó por ser uno de los primeros certificados que ofrece a la 
industria turística, una diferenciación respaldada en un estándar único, al abordar los 
elementos de la sostenibilidad cuando a penas el tema se acuñaba en el mundo en la 
década de los noventa. (ICT, 2000, p.1) 
 
En cuanto a reconocimientos del CST, el  Instituto Costarricense de Turismo publica en 
su página electrónica lo siguiente: El CST ha sido reconocido por la Organización 
Mundial de Turismo, como "uno de los programas que está logrando modificar la forma 
de hacer turismo". (En consulta realizada el 30 de mayo de 2011, electrónica disponible 
en URL, http://www.visitcostarica.com/ict/paginas/sostenibilidad.asp?tab=2)  
 
En dicha página electrónica del ICT mencionan los siguientes beneficios que recibe la 
industria turística; para estimularla  por las acciones que realiza  en materia ambiental, 
eficiencia en la operación y proyección social:  
 
 Los CST representan una nueva fuente de competitividad. 
 Es una forma de diferenciación de la industria turística con respecto a los 
competidores, en la cual se incentiva el desarrollo de un producto turístico, con 
una connotación de sostenibilidad, abriendo así, nuevas posibilidades para el 
mercadeo y promoción internacional. 
55 
 
 Además del apoyo que el Instituto Costarricense de Turismo ofrece en el nivel 
promocional, la empresa certificada con el CST, puede utilizar la marca como un 
factor diferenciador de su oferta.  
 Se logra además eficiencia en la operación al promoverse el ahorro y la 
utilización eficiente en el manejo de los recursos. 
 Tiene un impacto positivo no solo sobre la calidad del producto, sino también 
sobre la relación costo-beneficio. 
 Para el turista: el turista que seleccione una empresa turística que cuente con el 
logotipo del CST, podrá estar seguro de que en esta, realizan acciones en todos 
los procesos de la gestión empresarial, con el fin de evitar impactos negativos en 
el ambiente, cultura y sociedad. 
 Para otros sectores productivos: este programa abre oportunidades para el 
desarrollo de empresas suplidoras de bienes y servicios con una orientación 
sostenible. 
 La necesidad por utilizar productos reciclables, reutilizables, naturales, 
dispositivos para el ahorro de energía y agua, manejo de desechos, información y 
otros, es el detonante que abre las puertas para un nuevo mercado de productos 
ambiental y socialmente amigables, capaz de suplir a mediano plazo a otros 
sectores de la economía, generando una sinergia y un balance positivo global en 
términos de sostenibilidad. 
(Consultado el 30 de mayo de 2011, disponible en URL,  
http://www.visitcostarica.com/ict/paginas/sostenibilidad.asp?tab=0 
 
Por otra parte, el empresario obtiene también los siguientes beneficios:  
 
 No se le cobra por la membrecía en el programa y su afiliación es 
voluntaria. 
 Las empresas certificadas gozan con exoneración total o parcial de la 
cuota de inscripción en Ferias Internacionales. 
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 La empresa que obtenga la certificación se verá beneficiada con la 
estrategia de mercadeo que impulsa el Instituto Costarricense de Turismo, 
ya que la marca CST esta ligada a la campaña que tiene Costa Rica. 
 Puede utilizar la marca CST en su material promocional que los identifica 
como sostenibles, obteniendo la posibilidad de contar con un nuevo 
elemento de diferenciación de su producto. (idem) 
 
Será incluido en la página electrónica www.turismo-sostenible.co.cr el cual se encuentra 
además del español, en inglés y francés, y en los siguientes sitios: 
 
 www.sustainable-tourism.co.cr  
 www.turismo-sostenible.com  
 www.sustainabletourism-cst.com  
 www.visitecostarica.com  
 
Al implementar las prácticas que se recomiendan el establecimiento aumenta la 
eficiencia en su operación. Por ejemplo, la utilización de tecnologías para el ahorro 
energético pretende promover la calidad del producto en términos de sostenibilidad y a 
la vez, busca una reducción significativa sobre la facturación por este servicio. 
 
Además otros sectores de la actividad turística actualmente demandan el estándar CST, 
tal es el caso de las agencias "tours" operadoras o de quienes alquilan autos. 
 
Otro aspecto a valorar es la eficacia,  la cual se logra:  
 
 Al promoverse la utilización eficiente en el manejo de los recursos tanto hídricos, 
energéticos como en los mismos insumos que se utilizan, lo que conlleva al 
ahorro significativo, disminución de fuentes de contaminación que pueden 
generar nuevos costos y la disminución del desperdicio, por establecerse una 
política de compras que defina tanto el tamaño de los empaques como el material 
de los mismos.  
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 Esa disminución en algunos de los gastos, puede mejorar la competitividad de la 
empresa, además, al ser consecuentes con el producto ofrecido, el cliente quedará 
satisfecho.  
 Contar con una política en la disminución de costos, bajo este esquema, provoca 
que los colaboradores o clientes internos participen de los procesos de forma 
activa, al tener que generar resultados favorables para lograr la eficiencia 
operativa de su área.  
 Dependiendo de la apropiación que haga cada individuo, la cultura del ahorro y 
buenas prácticas puede llegar a trascender al ámbito privado, esto permite 
generar encadenamientos. (consulta realizada el 30 de mayo de 2011, disponible 
en URL http://www.visitcostarica.com/ict/paginas/sostenibilidad.asp?tab=2) 
 
1.5 Programas de certificación sostenible en turismo a nivel internacional 
Rodríguez (2008) señala que los programas de certificación turística surgen como una 
alternativa para generar un mecanismo a través del cual sea posible garantizar que un 
producto ecoturístico, por ejemplo, cumple con estándares socio-ambientales para 
llamarlo como tal. (p. 18) 
 
En casi todos los países de Europa existe alguna etiqueta para productos turísticos que 
garantiza el  cumplimiento de determinados criterios ambientales. Donde el ambiente 
ocupa un primer plano, los turistas están en el centro de atención, y  la calidad ambiental 
es imprescindible para unas buenas vacaciones. (Consulta realizada el 25 de marzo de 




Las  mejores semanas del año  en  la playa o en la montaña, en  hotel de 5 estrellas, en el 
camping o en el apartamento, lo importante es que la calidad coincida, y lo mínimo 
esperado es:  
 
 Una llegada cómoda. 
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 Habitaciones limpias. 
 Agua caliente en la ducha. 
 Un buen servicio. 




El ahorro de agua, la conexión con la estación depuradora, la separación de residuos, un 
bonito paisaje y naturaleza intacta, en la realidad no son siempre lo habitual en todos los 
sitios, sino un plus en calidad. (id) 
 
Cada vez un mayor número de destinos turísticos y sobre todo alojamientos, hacen más 
por el medio ambiente, para que su paraíso de las vacaciones siga siendo paradisíaco. 
(id) 
 
Muchas de las medidas de protección ambiental se producen entre bastidores:  
 
 Dispositivos para ahorrar agua. 
 Bombillas de ahorro energético. 
 Productos de limpieza respetuosos con el ambiente. 
 Recolección selectiva de residuos. (id) 
 
Las principales etiquetas europeas se han asociado para informar mejor sobre sus ofertas 
en alojamiento, además promover y posicionar su imagen en los turistas, valorando los 
siguientes aspectos:  
 
 Mostrar que el ambiente y el huésped son el centro de atención. 
 Uso de productos y alimentos regionales, respetuosos con el ambiente. 
  Ahorro de  energía y agua potable. 
 Fomentar el uso de las fuentes energéticas renovables. 
 Reutilizar, reducir, reciclar y revalorizar, los residuos. 
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 Minimizar y depurar adecuadamente las aguas residuales. 
 Fomentar el uso de medios de transporte colectivos y respetuosos con el medio. 
(id) 
 
Dichas etiquetas ecológicas lo logran mediante:  
 
 Un sistema de gestión ambiental funcional en los establecimientos, que incluya 
capacitación al personal y consejos ambientales para los clientes. 
 Unos requisitos mínimos concretos para cada uno de los aspectos ambientales,  
que vayan claramente más allá de las costumbres o la legislación vigente. 
 Un control estricto de los equipamientos turísticos que soliciten etiqueta  
ambiental, in situ y a través de un experto cualificado e independiente. 
 Renovar cada tres años, manteniendo de los criterios de acuerdo con los 
colectivos relacionados con el turismo, el medio ambiente y los usuarios.  
 Un control regular del consumo de recursos ambientales de las ofertas turísticas 
certificadas, para así  cuantificar los impactos ambientales positivos. (id) 
 
1.5.1  Ejemplos. Certificados Internacionales en  modelos de sostenibilidad. 
Se investiga las certificaciones otorgadas en modelos sostenibles para el sector de 
alojamiento, cuya información se encuentra publicada en páginas electrónicas. En los 
cuales se identifica afinidad de acción con el CST en Costa Rica. 
 
1.5.1.1  CO2 - Neutral Hotels: el  sistema de cuotas de carbono es el mecanismo de la 
comunidad internacional para la regulación de las emisiones de carbono y la mayoría de 
los países lo respaldó en relación con el Protocolo de Kyoto. Una cuota de carbono es un 
permiso para enviar una tonelada de dióxido de carbono (CO2) a la atmósfera. 












 Un hotel puede convertirse en un carbono neutral  mediante: 
 
 Construcción de turbinas de viento en el patio. 
 Instalación de paneles solares en el techo. 
 A través de otras fuentes de energía alternativas como la energía hidráulica. (idem) 
 
A continuación se muestra una lista de etiquetas ecológicas que certifican al sector de 
alojamiento en la Unión Europea: 
 
1.5.1.2  Francia: Les Clefs Vertes. el símbolo ambiental para los Camping, 49 
establecimientos de campings, caravanas y bungalows. 
 
Francia es El Dorado para los aficionados al camping en Europa. Casi 10.000 
campings ofrecen al visitante una diversidad muy amplia, desde el sencillo e 
idílico camping en una granja hasta un lujoso lugar en la costa o cercano a algún 
atractivo turístico. Desde 1999 Les Clefs Vertes (Llaves Verdes) le garantizan 
que con todo el confort, la protección de la naturaleza y el medio ambiente no se 
queden cortos, 49 lugares desde la Bretaña hasta el Mediterráneo cuidan 
especialmente la conservación de una naturaleza diversa y el uso sostenible de 
los recursos naturales. www.clefsvertes.ifrance.com/clefsvertes. (consulta 











1.5.1.3  Austria: Umweltzeichen. El símbolo ambiental para las empresas turísticas 150 
alojamientos de todo tipo y restaurantes. 
 
El símbolo austríaco con el logo del artista Hundertwasser es la primera 
ecoetiqueta estatal para ofertas turísticas en Europa. Ya sea para una visita 
urbana a Viena o para una excursión de senderismo, para unas vacaciones en las 
orillas de un lago o en la nieve. Desde 1997 Austria ofrece a sus visitantes cada 
vez más hoteles, albergues, pensiones privadas, campings, apartamentos, refugios 
de montaña y restaurantes con un alto estándar ambiental garantizado. También 
está incluida la buena cocina con productos regionales de la agricultura de 
montaña que contribuyen al mismo tiempo a la conservación de una naturaleza 
diversa e intacta. www.umweltzeichen.at. (id) 
 







1.5.1.4 Países Bajos: Milieukeur El Barómetro Ambiental, calidad ambiental en 
Holanda 180 Campings, parques de vacaciones y albergues  juveniles.  
 
En la costa holandesa, las islas, parques naturales, lagos y ríos del interior, el 
Barómetro Ambiental le muestra al cliente qué nivel de calidad ambiental ofrece 
el camping o el parque de ocio a las familias, grupos juveniles y otros turistas. 
Desde 1998 se concede esta ecoetiqueta a tres niveles. Bronce está bien, Plata 
aún mejor y Oro cumple las duras exigencias del símbolo ambiental estatal  
“Milieukeur”. www.milieubarometer.com 
 




1.5.1.5  Internacional: Green Globe 21 es un Sistema de Gestión Ambiental en el 
turismo a nivel internacional 10 Hoteles en Europa  y un ferrocarril 
 
Las cadenas hoteleras internacionales ofrecen a lo largo y ancho del mundo junto 
a sus habitaciones y restaurantes, una amplia oferta deportiva y de ocio, con 
piscinas o establecimientos de belleza, con picadero de caballos o con un campo 
de golf. La certificación de Green Globe 21 significa: una gestión ambiental 
excelente de la A a la Z. En Europa, en 2001, se reconocieron los primeros 10 
hoteles en Inglaterra, Bruselas, Ginebra y en el Algarve portugués. Incluso un 
ferrocarril privado en Inglaterra, con estaciones tradicionales y una cena 








La página electrónica Caribbean News Digital, informa que los establecimientos con 
esta certificación adoptan sistemas que permiten:  
 
 Ahorros sustanciales de energía eléctrica, combustible y agua. 
 Reciclaje de desechos sólidos y líquidos. 
 Tratamiento de aguas residuales. 
 Uso racional de productos químicos para reducir los niveles de contaminación.  
 Emprender tareas que integren a las comunidades aledañas a la zona donde están 




Simultáneamente con esos mecanismos cada hotel puede diseñar, de manera particular, 
sus propias políticas medioambientales, como el reciclaje, protección del ecosistema en 
las playas aledañas o la recuperación de áreas con plantas y animales en vías de 
extinción. Una vez obtenido el certificado, los hoteles verdes tienen el compromiso de 
mejorar cada año sus propios estándares. (idem) 
 
1.5.1.6  Dinamarca, Estonia, Groenlandia, Suecia: Den Groenne Noegle. 
 Para alojamientos de todo tipo más de 100 domicilios de vacaciones para 
jóvenes y Mayores. Ya desde 1994 se viene concediendo la Llave Verde (Den 
Groenne Noegle) a hoteles, albergues juveniles, casas de vacaciones o campings 
en Dinamarca. Con la familia o con los amigos disfrutando de unas  vacaciones 
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en islas, con el grupo juvenil en una confortable casa de huéspedes en 
Copenhague o en Kalundborg,  más de 100 establecimientos ofrecen una calidad 
ambiental excelente que el cliente empieza a detectar desde la recepción. Desde 
2001 existen también los primeros alojamientos con la Llave Verde en Estonia, 
Groenlandia y Suecia. www.dengroennenoegle.dk (consulta realizada el 25 de 








1.5.1.7  Internacional: La Bandera Azul  Europea 
El símbolo para unas vacaciones en el mar inalteradas y limpias 2041 Playas y 713 
puertos deportivos a lo largo y ancho de Europa. Aguas aptas para el baño y playas 
limpias son la base para unas vacaciones en el mar en condiciones. Ya desde 1987, la 
Bandera Azul simboliza en la arena de la playa en Grecia o en Francia, en el puerto de 
yates en Italia o en Alemania, que la calidad del agua, la limpieza de la playa y la 
recogida de residuos son adecuadas. Los destinos turísticos ofrecen al cliente 
información actualizada y se implican a menudo también en otros ámbitos para 












1.5.1.8  Escocia / Gran Bretaña: Green Tourism Business Scheme, turismo verde.  
En Escocia 254 establecimientos turísticos han obtenido los reconocimientos bronce, 
plata u oro. En las highlands y lowlands, en los lagos, en las islas y en las ciudades de 
Escocia el turista puede elegir entre numerosos alojamientos diferentes. Desde 1998, la 
Etiqueta del Turismo Verde ofrece una gran variedad de establecimientos: bed and 
breakfast, casas, hoteles, casas de huéspedes, albergues juveniles, parques de ocio y 
otras atracciones y establecimientos turísticos. Ya a partir del nivel Bronce se cumplen 
aspectos importantes en todos los ámbitos ambientales. Muchos hosteleros ofrecen 
excelentes informaciones sobre excursiones en los alrededores y productos regionales 
típicos.www.green-business.co.uk (id) 
 




1.5.1.9  Emilia Romagna / Italia: Legambiente Turismo, recomendado por la 
Asociación de Protección Ambiental certifica a 135 Hoteles y campings. El Adriático, 
con sus largas playas de arena, la diversidad cultural y la excelente cocina en las zonas 
del interior, es un destino internacional muy solicitado y con una larga tradición 
turística. El sistema de certificación “Alojamientos Ambientalmente Recomendados” 
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comenzó en 1997 en el destino turístico de (Riccione). Desde entonces se han certificado 
127 hoteles y 8 campings a lo largo de la costa y en las montañas de las regiones de 
Emilia Romagna y Marche. El estándar incluye una buena cocina regional con productos 
biológicos, consejos para conocer la naturaleza y la cultura y alquiler de bicicletas. 
www.legambienteturismo.it (idem) 
 




Además de las eco etiquetas, existen otras muchas certificaciones para ofertas turísticas 
con alta calidad ambiental, como por ejemplo: disponible en URL 
www.fundacionglobalnature.org/proyectos/tuismo_y_ma/Flyer%20VISIT%20Espa%F1ol.pdf) 
 
1.5.1.10  Standardy pro ubytovaci zarizeni venkovské turistiky. (Estándar para 
alojamientos rurales). En la República Checa, ECEAT Czech Republic concede desde 
1994 su etiqueta a establecimientos que cumplan el “Estándar para alojamientos 
rurales”.  
 
ECEAT es una organización sin fines de lucro que certifica todo tipo de alojamiento 
que operan en una manera sostenible. Los alojamientos son evaluados en aspectos como 
normas de seguridad, uso del suelo, políticas de formación. (consulta realizada el 15 de 

















Los requisitos tienen que cumplir con alojamiento son las siguientes:  
  Soluciones pertinentes "eco" de información para sus clientes. 
  Apoya  la agricultura respetuosa del medio ambiente.  
  El uso del agua y la energía de forma eficiente, consciente y  responsable.  
  Seguir la política de la edificación sustentable.  
  Reducir la producción de residuos.  
 Aportar una protección de la naturaleza.  
  Contribuir con el  patrimonio cultural.  
  Contribuir a la economía local. 
  Mejorar el desempeño ambiental. (idem) 
 
1.5.1.11  La Llave Verde: The Green Key. (2011). Es parte de la Fundación de 
Educación Ambiental (FEE) y gestiona la bandera azul (playas y puerto limpio) y la 
Escuela de Eco-.  Cada país participante  y la Coordinadora Nacional tiene que gestionar  
la certificación basada en un punto de referencia internacional establecido por la FEE y 
las necesidades nacionales.  (Consulta realizada el 15 de junio de 2011, disponible en 
URL http:// www.greenkeyglobal.com 




 “Educación para el desarrollo sostenible y la conciencia ambiental de los 
propietarios, personal y  clientes de los establecimientos de ocio.  
  Preservación del medio ambiente por la reducción de los impactos de la creación 
en el medio ambiente. 
  Económico con la gestión y la reducción del consumo induce a una reducción de 
los costos. 
  Estrategia de marketing con la promoción de la etiqueta y los establecimientos 
adjudicados. 
  Fortalecimiento del turismo y el ocio asumiendo la responsabilidad sería 
entonces más amplia que sus propios establecimientos.”  (idem) 
 







El total de las actividades turísticas en el mundo representa un gran impacto sobre el 
medio ambiente. El Green Key  fue creado para elevar la conciencia de los propietarios y 
gerentes de establecimientos de turismo y ocio, en la necesidad y las posibilidades de 
ejecución y la responsabilidad empresarial.  
 
“Hecho 1: El Green Key se otorga una etiqueta ecológica de turismo y de ocio. 
Los criterios de referencia internacionales cubren hoteles, campings y lugares de 
interés.  
 Hecho 2: La Llave Verde es un programa de la Fundación de Educación 
Ambiental (FEE).  
Hecho 3: La Llave Verde aspira a ser el más grande de etiqueta ecológica global 
con una base local en cada ciclo de los países participantes.  
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Hecho 4: La Llave Verde es una organización no gubernamental, sin fines 
comerciales, el Programa independiente reconocido y apoyado por el PNUMA en 
la OMC.  
Hecho 5: El programa Green Key se basa en cinco pilares:  
 Educación para el desarrollo sostenible y la conciencia ambiental de los 
propietarios, clientes y personal de establecimientos de ocio. 
 Preservación del medio ambiente por la reducción de los impactos de la 
creación en el medio ambiente. 
 Económico con la gestión y la reducción del consumo induce a una reducción 
de los costos. 
 Estrategia de marketing con la promoción de la etiqueta y los 
establecimientos adjudicados. 
 Fortalecimiento del turismo y el ocio, asumiendo la responsabilidad 
ambiental  en sus propios establecimientos.” (idem) 
 
Cómo galardonado con el Green Key,  significa que un establecimiento ha cumplido con 
una lista de requisitos. Estos requisitos están contenidos en los criterios obligatorios y 
guía. Además de las demandas ambientales incluyen demandas sobre los criterios de:  
 Capacitación del personal  
 Vigilancia del uso de la energía  
 Lavado y limpieza  
 Alimentos y bebidas  
 Ambiente interior  
 Parques y áreas de estacionamiento  
 Educación  




1.5.1.12  EarthCheck, creada en 1987,  líder mundial de sistema de gestión 
medioambiental utilizado por más de 1000 organizaciones en más de 65 países.  
 
En la página electrónica señala lo siguiente: 
 
 Responde directamente a los principales problemas medioambientales del planeta, 
incluso el cambio climático, la reducción de residuos y la gestión de recursos no 
renovables. 
 Ofrece un «benchmarking», una certificación y sistemas de mejora de la eficacia que 
se traducen en un ahorro medio del 30% para la energía y los residuos, y del 20% 
para el consumo de agua.  
 Es una solución basada en la Web adecuada para cualquier organización relacionada con el 
turismo, sin importar su tamaño. Esto hace posible el rastrear y medir el uso de los recursos 
y la generación de residuos, mejorar el diseño y las eficiencias operacionales e impulsar la 
Responsabilidad Social Corporativa (RSC). 
 El equipo de especialistas trabaja en conjunto con los  miembros con quienes se 
establece un cronograma de actualizaciones constantes, programación de las 
auditorías In-situ, desarrollo del proceso de Benchmarking y el incremento de la 
conciencia medioambiental en los medios de comunicación globales. (Consulta 
realizada el 15 de junio de 2011, disponible en URL http://www.earthcheck.org/) 
 




Fuente: Disponible en  URL http://www.earthcheck.org/ 
 
Los siguientes son los pasos que debe seguir el hotel para certificarse:  
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 Fase 1: el hotel presenta su candidatura. 
 Fase 2: EarthCheck estudia y evalúa las prestaciones del hotel en función de 
ocho parámetros (puesta en práctica de una política de desarrollo sostenible, 
consumo de agua, consumo de energía, gestión de residuos, consumo de papel, 
utilización de pesticidas, utilización de productos de mantenimiento e higiene, 
compromiso con el entorno local). 
 Fase 3: una vez que se han analizado las prestaciones, el hotel pone en marcha 
un plan de acción y prácticas recomendadas para mejorar sus puntos débiles y 
cumplir los objetivos fijados por EarthCheck. 
 Fase 4: si estas medidas permiten mejorar las prestaciones del hotel y cumplir 
los requisitos de EarthCheck, auditores externos e independientes conceden al 
hotel la certificación. 
Dicha la certificación no es permanente y se puede retirar si el hotel no cumple 
continuamente estos estándares (cada dos años se realizan auditorías). 
1.5.1.13  Distintivo H: además de ser un certificado, es un sistema de aseguramiento de 
calidad en higiene de alimentos. Surge en 1988 y se caracteriza por ser una estrategia 
diseñada para mejorar la calidad de los servicios turísticos en materia de higiene de 
alimentos en México. (consulta realizada el 15 de junio de 2011, disponible en URL 
http://www.liderempresarial.com/num115/12.php) 
 
Figura nº 19 Distintivo H 
 
 




La obtención del distintivo implica el cumplimiento de 92 estándares, divididos en 
rubros como: higiene personal, manipulación de alimentos, limpieza de equipos y 
utensilios, limpieza de las instalaciones y acondicionamiento físico de las mismas. 
 
Cabe mencionar que el “Distintivo H” contribuye al mejoramiento de la salud, a la 
aportación de divisas y a la productividad de alimentos y bebidas, proporcionando una 
plataforma para elevar la calidad. 
  
1.5.1.14  Check Safety First: es un programa de salud alimentaria, cuyas norma y su 
cumplimiento son monitoreados y auditados en el sitio del hotel, la finalidad es ayudar a 
los hoteles en su gestión de seguridad alimentaria y evaluar de alguna manera el riesgo 
de la operación. También apoyar en la evaluación de  la seguridad en piscina y seguridad 
en calidad del agua para consumo. (consulta realizada en 18 de junio de 2011, disponible 






Cuando una instalación muestra un nivel elevado y constante de las prácticas de 
seguridad de los alimentos, luego de que se publique en este CheckSafetyFirst lista de 
hoteles. Los clientes podrán tomar decisiones de hospedarse con un grado de confianza, 
en el hecho de que una empresa del Reino Unido ha dado seguimiento a estos 
hoteles. (idem) 
 
En ningún lugar es completamente seguro, pero los hoteles que aparecen en 
checksafetyfirst.com,  están poniendo en un riesgo menor de contraer enfermedades 














Fuente: Disponible en  http://www.checksafetyfirst.com/about_us.php 
 
La página electrónica explica el proceso: 
 El hotel se somete a más de 250 puntos de control, por un auditor profesional en 
el lugar, que deben ser contestadas de manera positiva.  
 Los resultados son discutidos y acordados con la dirección del hotel y las 
medidas correctivas implementadas.  
 Un resumen ejecutivo y los registros de documentos se presenta a la gestión de 
referencia en el futuro y el mantenimiento de registros. 
 Sólo cuando un hotel llega a un nivel constante de la gestión de riesgos no son 
invitados a ser parte de este sitio web.  
 Control de seguridad Primer Ltd y checksafetyfirst.com se han establecido para 
ofrecerle, el viajero, con tanta información como sea posible para que sus 
vacaciones una experiencia más memorable, por las razones correctas. (idem) 
 
1.5.1.15  ISO 14001: 2004, es una norma aceptada internacionalmente, la cual establece 
cómo implementar un sistema de gestión medioambiental (SGM) eficaz,  concebido para 
gestionar el delicado equilibrio entre el mantenimiento de la rentabilidad y la reducción 
del impacto medioambiental. Con el compromiso de toda la organización, permite lograr 










Figura nº 21 ISO 14001 
 
 
Fuente: disponible en URL http://www.bsigroup.com.mx/es-mx/Auditoria-y-
Certificacion/Sistemas-de-Gestion/Normas-y-estandares/ISO-14001/) 
 
Lo que contiene ISO 14001: 
 Requisitos generales.  
 Política medioambiental. 
 Planificación de la implementación y funcionamiento. 
 Comprobación y medidas correctivas.  
 Revisión de gestión. (idem) 
 
Ello significa que puede identificar aspectos del negocio que tienen un impacto en el 
medio ambiente y comprender las leyes medioambientales que son significativas para 
esa situación. El paso siguiente consiste en generar objetivos de mejora y un programa 
de gestión para alcanzarlos, con revisiones periódicas para la mejora continua.  De este 
modo, evaluar si el sistema cumple la normativa, para la norma ISO 14001. 
. 
1.5.1.16  Rainforest Alliance, certificado cuyo objetivo es trabajar con hoteles, 
restaurantes y otras empresas turísticas para ayudarles a mejorar sus prácticas 
ambientales, sociales y económicas. Por medio de la capacitación y la asistencia técnica, 
les enseñan a operar de manera sostenible y verificar su avance hacia esta meta. 
(Consulta realizada el 18 de junio de 2011 disponible en URL http://www.rainforest-
alliance.org/es) 
 
Aquellas empresas que cumplen con los  requisitos son elegibles para recibir beneficios 
promocionales, incluyendo el uso de la marca Rainforest Alliance Verified™. (idem) 
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Figura nº22 Certificado Rainforest Alliance 
 
 
Fuente: Disponible en URL http://www.rainforest-alliance.org/es) 
 
Los servicios de verificación incluyen: 
 
 Módulos de capacitación: a través de seminarios de un día y talleres de varios 
días, proporcionamos los conocimientos y herramientas necesarios para 
administrar empresas turísticas de manera sostenible. 
 Asistencia técnica: cuenta con asesores calificados ayudan a las empresas a crear 
un plan de manejo sostenible diseñado a la medida de las necesidades específicas 
de cada compañía. 
 Visitas de verificación: un asesor hace una visita al sitio para evaluar la adopción 
de prácticas de sostenibilidad de la empresa y ayuda a los encargados a entender 
qué cosas están haciendo bien y cuáles áreas deben mejorar. 
 Beneficios de mercadeo: las empresas que cumplen con ciertos requisitos son 
elegibles para recibir beneficios promocionales, incluyendo el uso de la marca 
Rainforest Alliance Verified, representación en ferias comerciales locales e 














CAPITULO II. Entorno turístico 
2.1 Organización Mundial de Turismo -OMT. Análisis  de la industria turística 
En el Plan de Nacional de Turismo Sostenible de Costa Rica período 2010-2016 señala  
estudios de la OMT, en cuanto al deterioro que recientemente ha sufrido el mercado 
norteamericano debido a la crisis financiera posiblemente tendrá impacto en la región de 
las Américas.  Para el 2009,  ya la OMT estima que la subregión de las Américas tendrá 
un decrecimiento entre el -4% y el -6%. (ICT, p.11) 
 
Además la OMT reporta que el sector del turismo se vio fuertemente afectado por la 
crisis, en particular por la fuerte reducción de la actividad empresarial y la disminución 
en el ingreso  personal. (op. cit. p.14) 
 




La situación para el periodo 2003-2008 se muestra en el cuadro Nº 4 Para finales de ese 
periodo una crisis financiera mundial desemboca en una recesión que empieza a hacer 
sentir sus efectos,  sobre la velocidad del crecimiento,  llevándolo a un histórico 
decrecimiento. (op.cit., p.9) 
 
En el Cuadro nº 4. Participación porcentual de las llegadas de turistas internacionales 
en las Américas según zonas, se observa en  términos generales que el  mercado de 
América del Norte mantiene una participación superior al 65% en el periodo 2004-2009. 
Además se resalta a creciente participación del mercado centroamericano que pasó del 
2% en los años noventas al 5% a partir del 2004 y al 6% en el 2008. (op.cit.12)  
 
Cuadro nº 4 Participación porcentual de las llegadas de turistas internacionales 
en las Américas según zonas 2004-2009 
 
 
En el cuadro nº 5,  es evidente el crecimiento en la sub región de América Central 
durante el periodo 2000-2009, a con excepción de El Salvador y Guatemala que 
presentaron descensos en el periodo 2002-2003. A partir del 2006, se dio un vertiginoso 
crecimiento en algunos país es que elevó la cifra de turistas en la región en el 2008 (8.2 
millones de turistas) a más del doble de lo que se contabilizaba en el año 2000 (4.2 
millones de turistas). El 2009,  pese al descenso en el total, tiene cifras cercanas a lo 











A pesar del decrecimiento sufrido, en el gráfico nº 1 se muestra que Costa Rica lleva el 
liderato como destino que más turistas han llegado, en comparación al resto de países 
Centroamericanos, según se muestra en el gráfico nº 1. 
 
Gráfico  nº 1. Llegadas de Turistas Internacionales a América Central 2000-2009(datos 
en miles) 
 




2.2 Industria Turística en Costa Rica 
Allan Flores,  Ministro de Turismo de Costa Rica señaló en la página electrónica del 
ICT lo siguiente: (consulta realizada el 30 de abril de 2011, disponible en 
http://www.visitcostarica.com/ict/paginas/ict.asp?ididioma=1) 
 
Costa Rica como destino,  es reconocida a nivel mundial por ofrecer múltiples opciones 
de vacación de manera sostenible, entre ellas: 
 
 Líder en turismo de aventura y ecoturismo. 
 Destino favorito para el turismo de salud y bienestar, el turismo educativo y el 
turismo juvenil.  
 Competitiva en  turismo de congresos y reuniones. 
La autoridad turística resalta que en tan solo 51.000 kilómetros cuadrados, Costa 
Rica resguarda el 5 por ciento de la biodiversidad mundial. Por tal motivo  miles de 
turistas amantes de la naturaleza visitan nuestro país para disfrutar su flora y fauna. 
(idem) 
 
Asimismo, en nuestro país se están promocionando las siguientes actividades para 
aquellos turistas amantes a disfrutar:  
 Buceo entre especies marinas exuberantes. 
 Pesca deportiva. 
 Observación de aves. 
 Surf. 
 Caminatas por bosques. 
 Canopy. 
 Navegar en los  rápidos de los ríos. 






Decenas de playas son parte de una variada oferta de actividades que el visitante 
puede realizar al aire libre en cualquier época del año, gracias a la belleza 
escénica de los bosques tropicales y a las agradables temperaturas que 
caracterizan al país. (id) 
 
Como se describió en la Sección 2.2,  nuestro país se ha convertido en uno de los 
destinos predilectos para los viajeros responsables, amantes del turismo sostenible. El 
Ministro de Turismo, afirma que: 
 
“Un 26 por ciento de nuestro territorio nacional está protegido por un sistema de 
áreas de conservación y el país se ha planteado la meta de ser carbono neutral 
para celebrar sus 200 años de vida democrática en el año 2021.  
Ambas acciones reflejan el compromiso de los costarricenses con la preservación 
del patrimonio natural y que le han valido a Costa Rica su fama mundial de 
destino verde. (op.cit) 
 
Al desarrollar la presente investigación, se constató que a nivel latinoamericano Costa 
Rica es  líder en el desarrollando de políticas destinadas a promover el turismo 
sostenible y  reconocidos en el mundo entero. Impulsando un Modelo de Desarrollo 
Turístico que  busca un equilibrio o balance entre el capital financiero, natural, humano 
y social.  
 
Desde 1997, Costa Rica creó un programa gratuito y riguroso de Certificación para la 
Sostenibilidad Turística, una norma única en su estilo, reconocida por la Organización 
Mundial del Turismo como un programa que ha logrado modificar la forma de hacer 
turismo al encontrar un balance entre el desarrollo  sin afectar el ambiente y en beneficio 
de las comunidades y distinguir así,  las empresas turísticas sostenibles.  
 
Numerosos hoteles y tour operadores han obtenido la Certificación de Sostenibilidad por 
un manejo adecuado de los recursos naturales, el respeto a la cultura local, el uso de 
tecnologías verdes y la mejoría en la calidad de vida de las comunidades en donde 
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operan mediante la generación de empleo o apoyando proyectos en pro de la 
colectividad. (op.cit) 
 
Es por lo tanto el compromiso del sector público como el privado, enfocar los recursos    
incesantemente para garantizarle al turista una experiencia inolvidable al escoger a Costa 
Rica como destino para vacacionar.   
 
Procurando con ello una estadía en el país que  permita al visitante conocer de manera 
vivencial el entorno cultural, social, educativo y gastronómico tanto en la ciudad como 
en las zonas rurales.  
 
Además el  ICT anunció  que Costa Rica y Francia lideran a partir del 31 de enero 2011,  
el Comité Directivo de la Alianza Mundial de Turismo Sostenible con el respaldo del 
Programa de las Naciones Unidas para el Medio Ambiente (UNEP, por sus siglas en 
inglés) y de la Organización Mundial de Turismo (OMT).  
(Consulta realizada el 30 de mayo de 2011 disponible en URL, 
http://www.visitcostarica.com/ict/paginas/novedades.asp), 
  
El acuerdo se tomó en nuestro país, en el marco de la I Reunión Anual de la 
Alianza de Naciones Unidas para el Turismo Sostenible. Francia ocupará la 
presidencia y Costa Rica la vicepresidencia por un plazo de dos años. Entre las 
funciones que asume el país destacan el liderazgo para la recaudación de fondos 
y aprobar el ingreso de países dentro de la alianza, así como coordinar proyectos 
y reuniones.(id) 
 
De lo anterior el Ministro de Turismo, Carlos Ricardo Benavides, afirmó que dicha  
elección le permitirá a Costa Rica proyectar aún más su liderazgo en el turismo 
sostenible y será un escenario desde el cual podremos replicar las buenas prácticas de 
nuestros empresarios turísticos. El objetivo es  operar como un centro de inteligencia 
que identificará, compilará y diseminará los cientos de proyectos e ideas exitosas de 
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turismo sostenible que se hayan desarrollado en el mundo y que en este momento se 
encuentran disgregados. (id) 
 
Además el Ministro de Turismo explica que la organización Alianza de Naciones Unidas 
para el Turismo Sostenible, ayuda a distintos países, comunidades y empresas 
responsables alrededor del planeta a hacer del turismo una industria más sostenible 
ambiental, social y económicamente. (id)  
 
En el Plan de Nacional de Turismo Sostenible de Costa Rica período 2010-2016,  se 
muestra el Ranking Latinoamericano de Competitividad turística para el 2009, a nivel 
latinoamericano, en el cual Costa Rica encabeza a nivel latinoamericano ocupando la 
posición 42, entre los 133 países  evaluados. Costa Rica es aún mejor calificada que 
Igualmente obtiene buenas calificaciones en temas de medio ambiente y capital humano. 
(ICT, p. 25) 
 
En el Cuadro nº 6 Ranking Latinoamericano de Competitividad turística, se demuestra 




2.2.1 Proyecciones de la actividad turística costarricense 
A futuro en el Plan de Nacional de Turismo Sostenible de Costa Rica período 2010-
2016,  se establecen las siguientes metas en el marco de las estrategias y los objetivos 
estratégicos perseguidos en los tres pilares fundamentales de crecimiento, calidad y 
sostenibilidad:  
 
1. Aumento promedio del 5% en la cantidad de turistas internacionales con 
respecto al número de turistas que ingresaron en el 2010. Se calcula como una 
variación promedio del periodo 2010-2016, de lo que se desprende que se 
esperaría llegar a cerca de 2.7 millones de turistas internacionales al 2016. 
 
2. Aumentar al menos a 500 empresas turísticas certificadas bajo la norma del  
programa de certificación para la sostenibilidad turística (CST). Se calcula partir 
de la línea base de 183 empresas certificadas en el 2010. 
 
3. Aumentar en 10% el porcentaje de habitaciones hoteleras con declaratoria 
turística emitida por el ICT para que las mismas lleguen a representar cerca del 
60% de la oferta nacional. Se calcula a partir de la línea base de 49% de las 
habitaciones declaradas al año 2010. (ICT, pp.50-51) 
 
Cuadro nº7 se muestra la proyección del ingreso de turistas internacionales a Costa Rica 




Asumiendo límites superiores e inferiores ampliamente variables, la serie proyecta un 
crecimiento esperado cercano a los 2.7 millones de turistas internacionales que   
ingresarían por todos los puertos para el 2016, tal y como se muestra también en el 
gráfico nº 2. 
 
Gráfico nº 2.  Proyección del número de turistas al 2016 
 
 
2.2.2 Unidades de Planeamiento Turístico,  del ICT  
En el mapa nº 1 se logra observar que el sector hotelero de  Costa Rica está distribuido 









Mapa nº 1.  Unidades de Planeamiento Turística del ICT 
 




El ICT indica que en el 2010,  se registran 2461 empresas de hospedaje y un total de 
43,362 habitaciones, este dato incluyen las habitaciones que corresponden a empresas 
turísticas que califiquen como tales de acuerdo al Reglamento de Empresas de 
Hospedaje Turístico (Decreto ejecutivo 11217-MEIC y modificación Decreto ejecutivo 
32592-MP), artículo 3, los cuales son: Hoteles, Apartoteles, Boteles, Pensiones, 
Albergues, Villas/cabañas/cabinas, Motel Turístico. (ICT, Plan Nacional de Turismo 
Sostenible de Costa Rica período 2010-2016, p.123) 
 
Solamente el 20% de los hoteles y el 49% de las habitaciones del país cuentan con la 
declaratoria turística emitida por el ICT. De los hoteles con declaratoria turística el ICT 
los agrupados  en tres categorías: 
 
 Cero estrellas: Aquellos establecimientos que no cumplen con los mínimos 
solicitados por el ICT y que podrían considerarse no adecuados para turismo 
internacional por no poseer características de calidad deseables y necesarias.  
 Intermedia: Hospedajes con calidad de 1, 2 o hasta 3 estrellas.  




En el Cuadro nº 8 Hoteles de Costa Rica con Declaratoria Turística por Unidad de 
Planeamiento Turístico, cuyos datos están actualizados  al 15 de junio, por la Sección  
Macroproceso de Planeamiento y Desarrollo Turístico del ICT, se concluye lo siguiente: 
 
Al agrupar las Unidades de Planeamiento del Pacífico, se observa que los hoteles suman 
un total de 139, ocupando el segundo lugar con mayor cantidad de hoteles con 
declaratoria turista, el primero lugar lo es en Valle Central y el tercer lugar las Unidades 
de Guanacaste Norte y Sur. 
 
Cuadro nº 8 Hoteles de Costa Rica con Declaratoria Turística por Unidad de 




En la Tabla Nº 2, Hoteles de Costa Rica con Declaratoria Turística por categoría de 
estrellas, muestra que de todos los hoteles en Costa Rica que inscritos en este proceso de 
categorización reconocido a nivel mundial,  el 37% de los hoteles tiene categoría de 3 
estrellas, le sigue el 22% con 2 estrellas, el 17% con categoría 4 estrellas, el 15% son 




Tabla Nº 2 
Instituto Costarricense de Turismo 
Macroproceso de Planeamiento y Desarrollo Turístico 
Sistema de Planta Turística 
Hoteles de Costa Rica categorizados con Declaratoria Turística 
Al 15 junio 2011 
    








0 Estrellas 14 3% 351 
1 Estrellas 74 15% 1522 
2 Estrellas 110 22% 2227 
3 Estrellas 183 37% 5856 
4 Estrellas 84 17% 5703 
5 Estrellas 30 6% 5400 
En proceso de categorizar 3 1% 60 
Total 498 100% 21119 
Fuente: Elaboración propia según información de Macroproceso de Planeamiento y Desarrollo Turístico, ICT. 
 
El gráfico nº 3 Hoteles de Costa Rica con Declaratoria Turística, muestra la información 
anterior, del cual también se resalta que 3% de los hoteles en Costa Rica son categoría 
cero estrellas y el 1% está en proceso de categorización. 
 




Además si agrupáramos las Unidades de Planeamiento Turístico del Pacífico, que 
muestra el cuadro nº 9, Puntarenas es el segundo destino turístico más visitado por los 
turistas,  seguido de Guanacaste; el primero lugar lo ocupa el Valle Central.  
 




Fuente: Consultado el 30 de mayo de 2011, disponible en URL 
http://www.visitcostarica.com/ict/backoffice/treeDoc/files/FC5B_Visitacion.pdf 
 
2.3 MSC de la Industria Turística Costarricense 
En la página del ICT se publican las siguientes acciones y reconocimientos a nivel 
internacional  en MSC de la industria turística costarricense (consulta realizada el 30 de 
mayo de 2011 disponible en URL, 
http://www.visitcostarica.com/ict/paginas/novedades.asp). A continuación se desacatan  
los siguientes:  
 
“El pasado  03 de febrero de 2011 en London, Inglaterra, se anunció que nuestro 
país ocupó el segundo lugar en la lista de destinos preferidos en el mundo para 
visitar,  y por ello fue galardonado con el premio Wanderlust Travel 2011 de la 
revista del Reino Unido Wanderlust. Namibia ocupó el primer lugar y Nueva 





Dicha revista tiene una circulación de 30 mil ejemplares. Sus suscriptores, 
viajeros del Reino Unido, votan por los destinos a los que quisieran viajar en sus 
próximas vacaciones. En esta ocasión vieron a Costa Rica y a Nueva Zelanda 
como sus lugares preferidos por la naturaleza y aventura que ofrecen.” (op.cit)  
 
 
En el Plan de Nacional de Turismo Sostenible de Costa Rica período 2010-2016, se 
destaca lo siguiente:  
 
"…se considera que los clientes son más selectivos en la actualidad  hacia el 
destino que escogen, debido a que prefieren visitar un destino cuyas prácticas 
tiendan a reducir el impacto de la industria en los recursos naturales. De cara al 
futuro se espera que la imagen ante el turista sea positiva y que se mantenga de 
esta manera, gracias a la inversión que realicen conjuntamente el sector público  
y el privado". (ICT, p.34) 
 
2.4 Ciudad de Puntarenas  
La presente  investigación tiene como finalidad  ofrecer al sector hotelero de la ciudad 
de Puntarenas,   afiliado a la Cámara de Turismo de Puntarenas CATUP una propuesta 
de MSC, tomando como acciones sociales y ambientales las evaluadas en el CST y 
comparando lo que otras subregiones costeras nacionales e internacionales realizan para  
tomar las mejores prácticas empleadas en MSC por medio de  su página electrónica. 
 
De tal forma que el sector hotelero de la ciudad de Puntarenas fortalezca su marketing en 
cuanto a la gestión empresarial, y además agregue en la estrategia promocional  la 
comunicación del compromiso  social y ambiental  en  la sociedad insertados.  
 
Por lo anterior la presente sección abordará aspectos históricos de la ciudad de 
Puntarenas, ubicación geográfica, descripción de los sitios de interés de la ciudad, 
ventajas y desventajas  identificadas por especialista en investigaciones anteriores, así 




2.4.1 Antecedentes y aspectos geográficos de Puntarenas 
 
Desde 1722 se empezó a conocer con el nombre de Punta Arenas, ya que la ciudad  se 
ubica en una lengüeta de sedimentos formados por la unión de arena del mar  y  lodo 
arrastrado por los ríos del norte,  la acción de los vientos alisios y las corrientes del río 
Barranca.  (González, 1933) 
 
Mediante la Ley Nº 36 del 7 de diciembre de 1848, se  creó la provincia de Puntarenas y 
a partir del 17 de setiembre de 1858, el cantón primero adquirió el título de “Ciudad de 
Puntarenas”, durante el periodo presidencial de Juan Rafael Mora Porras. Lo anterior 
producto del aumento de la población, la actividad comercial, así como por el papel que 
la ciudad desempeñó en la Campaña Nacional de 1856 y 1857. (Valverde, 1997) 
 
Mapa  nº 2 . Ciudad de Puntarenas  
 
 




Actualmente la provincia de Puntarenas es la mayor extensión territorial de Costa Rica, 
abarcando 11.265,69 km², lo que representa el 22,05% del área total del país (51.100 
km²), y  está conformada por 11 cantones como se muestra en el mapa nº 3:  
(Consultado el 15 de junio de 2011, disponible en URL 
http://www.puntarenas.com/portal/articles.asp?id=1&page=6) 
 
Mapa nº 3.  Cantones de la provincia de Puntarenas 
 
1. Puntarenas (cantón 
central) 
2. Esparza 
3. Buenos Aires 




8. Coto Brus 




Fuente: Disponible en URL http://wvw.nacion.com/zurqui/mapas/puntarenas.jpg 
 
 
El  cantón central de la provincia de Puntarenas fue creado por la  Ley nº  22 del  04 de 
noviembre de 1862; comprende una extensión  territorial de 1.842,7 km², lo cual 
representa el 3,6% del área total de país. (Chen y García, 2007, pp. 110-111)  
 
Los límites del Cantón de Puntarenas, son: 
   
Límite al Norte: Sierra de Tilarán (Alajuela y Guanacaste) 
Límite al Sur: Océano Pacífico 
Límite al Este: Río Barranca 
Límite al Oeste: Río Lagarto, Río Bongo con Guanacaste y Océano Pacífico. 





Dicho cantón  primero está conformado  por 16 distritos:  
 
1. Puntarenas                                 Mapa nº 4. Distritos del cantón primero de Puntarenas 
2.  Pitahaya 
3.  Chomes 
4.  Lepanto 
5.  Paquera 
6.  Manzanillo 
7. Guacimal 
8. Barranca 
9.  Monteverde 





15. El Roble 
16. Arancibia. (idem)        Fuente: Centro Centroamericano  de Población. Biblioteca Virtual en 





Dentro de las características de esta provincia, se destacan: el suelo llano y su clima 





2.4.2  Turismo en  Puntarenas 
Como dato importante la  página electrónica del Instituto Costarricense de Puertos del 
Pacífico - INCOP (consulta realizada el 16 de marzo de 2011, disponible en URL  
http://www.incop.go.cr/la_ciudad_de_puntarenas.php) señala que la ciudad de 
Puntarenas  es conocida como Balneario Nacional  en 1940, por lo cual a partir de ese 
año inicia su auge como destino turístico. 
 
Chen & García (2007) en la revista InterSedes de la Universidad de Costa Rica, señalan 
aspectos importantes de la Ciudad de Puntarenas como atractivo turístico:  
 
El mayor atractivo que la ciudad de Puntarenas ofrece a sus visitantes, es la 
misma playa que posee más de 11 kilómetros para disfrutar del mar. El Paseo de 
los Turistas, donde a lo largo de la playa se pueden encontrar todos los servicios 
necesarios para una estadía agradable y sin contratiempos. (p.122) 
 
Dicho Paseo se localiza paralelo a la playa principal de Puntarenas, es una especie de 
avenida peatonal y es uno de los lugares más visitados por la diversidad y calidad de 
servicios disponibles para los turistas.  Se destacan, en este Paseo, los famosos Kioscos, 
donde se encuentran las comidas típicas  características de este puerto, así como 
servicios sanitarios, duchas y juegos para niños. (idem) 
 
En la actualidad, Puntarenas es una Playa con Bandera Azul Ecológica, galardón 
otorgado por el Instituto Costarricense de Turismo (ICT) y el Instituto de Acueductos y 
Alcantarillados (AyA) garantizando la limpieza de sus aguas.  (ICT consulta realizada el 












Mapa nº 5.  Playas de la Unidad de Planeamiento Turístico de Puntarenas e Islas del 
Golfo, galardonadas con Bandera Azul  
 
 
Fuente: ICT disponible en RUL http://www.visitcostarica.com/ict/paginas/images/mapas/Playas-bandera-
azul-2010.jpg 
 
En mapa nº 5, se logra ilustrar las playas galardonadas con bandera azul ecológica en la 
Unidad de Planeamiento Turístico  de Puntarenas e Islas del Golfo. 
  
A lo largo de la  playa se puede disfrutar desde canchas para practicar deportes,  áreas 
verdes para picnic equipadas con mesa de cemento y bancas, de igual manera se puede  
alquilar sillas y sombrillas para comodidad de los visitantes, además la Municipalidad de 
Puntarenas habilitó duchas públicas para que los bañistas puedan utilizarlas. Como se 
logra apreciar en figura nº 6.  
 
Los jueves y domingos, la Banda Nacional de Puntarenas deleita a los turistas con 
retretas en la Plaza del Pacífico, anteriormente, llamada Plaza de la Artesanía. Esta plaza 






Figura Nº 23.  Playa de Puntarenas, Costa Rica.   
 
 
Fuente: Hotel Tioga disponible en URLhttp://www.hoteltioga.com/index.htm 
 
2.4.2.1 Principales características de los sitios de Interés en la Región Central de  
Puntarenas  
A continuación se presentan las características de los principales sitios de interés de 
Región Pacifico Central:   
 
 En su mayoría  sitios atractivos  son de tipo costero y áreas silvestres protegidas.   
 La costa puntarenense  está constituida por múltiples y hermosas playas, varias 
de éstas se encuentran a menos de 2 horas de San José, por lo que se llega 
rápidamente a ellas.  
 En cuanto a las áreas silvestres, se cuenta con refugios de vida silvestre, parques 
nacionales y reservas biológicas.  
 Otros atractivos importantes son de carácter cultural y recreativo. A éstos se le 
debe sumar los distintos eventos organizados y especialmente deportivos que 
distinguen a esta Región. Cabe destacar la belleza escénica de la costanera en el 
trayecto que enlaza el sector de Caldera con la zona de Quepos y Manuel 
Antonio. (página electrónica del Sistema de Información Regional, Pacífico 




Se presentan los principales sitios de interés de Región Pacifico Central:  
 
- El Muelle Grande: es en 1928, cuando inició la construcción del actual Muelle 
Grande, con el que se facilitó la carga y descarga de los barcos, lo que permitió 
un auge impresionante del comercio.  
 
- El Mercado de Puntarenas: su estructura ha sufrido muy pocos cambios desde 
su inauguración, pues siempre se ha pintado del mismo color (anaranjado y 
blanco) como todos los edificios municipales del puerto.  
 
- El Parque Mora y Cañas: es un punto que guarda mucha historia pues 
rememora el sitio en el que fallecieron los próceres Juan Rafael Mora Porras y 
José María Cañas. 
 
- La Catedral: es también muy popular, debido a que es uno de los centros 
religiosos al que más personas de la provincia asisten y porque es la única 
catedral del país que tiene su entrada principal dirigida hacia el oeste.  
 
- La Casa de la Cultura: edificio que en el pasado fue la Comandancia de Plaza 
de la Guardia Civil, con una sección que correspondió a la cárcel de la ciudad. En 
1977, se logra el traspaso del inmueble del Ministerio de Seguridad Pública al 
Ministerio de Cultura Juventud y Deportes. (idem). 
 
Además, de los lugares mencionados de gran interés turístico la ciudad de Puntarenas 
posee otros sitios muy representativos: 
 
- El Parque Marino: es de reciente construcción y muy moderno. Muy acogedor 
para pasar un buen rato con la familia y sobre todo los niños. Cuenta con un 
parque para niños, amplias zonas para jugar, soda, tienda. Entre sus principales 
atracciones están los cocodrilos, las tortugas, cientos de especies marinas entre 




- El Faro "La Punta", cuya construcción fue indispensable para guiar a los barcos 
que venían del interior del golfo. En la actualidad se encuentra ahí la torre del 
campanario de la ermita de Nuestra Señora del Carmen.  
 
- En lo que hoy es el gimnasio municipal se ubicaba La Plaza de los Caites, 
nombre que se le dio porque una de las familias más antiguas de este cantón 
usaba un calzado de cuero al que denominaron "caites". 
 
- Los Baños: también son memorables, estaban ubicados frente a la antigua 
aduana, actual Colegio Universitario de Puntarenas costado sur. Este era uno de 
los más importantes centros sociales del puerto de antaño, tanto extranjeros como 
gente de la Meseta Central y del mismo puerto asistían a los elegantes bailes que 
ahí se efectuaban. 
 
- En la antigua Puntarenas, la Calle del Comercio fue el centro de actividad más 
importante. Sobre ella se levantaron los primeros y más importantes hoteles de la 
época, por ejemplo, el hotel Fénix y el Miramar.  
 
- Paseo León Cortés Castro: conocido popularmente como El Paseo de los 
Turistas, es un bulevar peatonal y vehicular que se encuentra bordeando la playa, 
y en él se pueden encontrar hoteles, restaurantes y áreas para patinar y caminar. 
Cerca del Paseo de los Turistas están las principales terminales de buses que 
conectan con Puntarenas, y al final del mismo está el ferry que cruza el Golfo de 
Nicoya.  
 
- Los Malecones: en 1948, empezaron a construirse las escolleras o malecones 
con el fin de detener el lavado de la playa ocasionado por las fuertes mareas en el 





- La antigua aduana: funciona ahora como centro educativo de la enseñanza 
superior. Al ser Patrimonio Nacional no se puede tocar su estructura externa y 
todo arreglo que se quiera deberá construirse con límites de ley. Así que todo lo 
que encuentra actualmente es obra original del siglo XIX.   
  
- Una de las infraestructuras que más se destaca al llegar al puerto es el hospital 
San Rafael, centenario centro hospitalario fundado en 1852. Funciona como 
Clínica San Rafael de la Caja Costarricense del Seguro Social y sigue prestando 
sus servicios a la comunidad puntarenense.   
  
- La construcción del Liceo José Martí se debe a gestiones de personas muy 
influyentes de aquel tiempo en la zona. En 1956 se inaugura, bajo la segunda 
administración de don José Figueres.  
  
- Parque Nacional Carara: está ubicada en el cantón de Garabito, y es reconocido 
como uno de los parques más lindos de Costa Rica y fue creada para facilitar la 
investigación y además apoyar la educación ambiental. 
  
- Refugio Nacional de Vida Silvestre Playa Hermosa: este refugio se ubica en el 
cantón de Garabito, en la parte sur de Playa Hermosa, directamente al sur de 
Playa Jacó. Se creó en 1998 y su principal objetivo es proteger a las tortugas 
marinas Golfina, las tortugas Negras o Prietas y las raras tortugas Carey. El 
Refugio cubre una área de 44 hectáreas de superficie terrestre, la playa se 
extienden por 12 km. 
  
-Playa Jacó: situada en el cantón de Garabito, esta playa es uno de los sitios más 
populares del Costa Rica y por ende, está ubica entre las más visitadas por 
turistas nacionales y extranjeros, este sitio cuenta con surf durante todo el año, la 
selva tropical prolífica, pesca deportiva de fama mundial y vida nocturna.  Por 
otra parte, el centro de Jacó cuenta con una variedad de restaurantes célebres, 




-Parque Nacional Manuel Antonio: ubicado en el cantón de Aguirre, este Parque 
Nacional cuenta aproximadamente con 683 hectáreas, tiene los más variados y 
bellos paisajes. Está rodeado por un exuberante bosque tropical muy húmedo y 
en sus senderos pueden observarse diferentes tipos de animales. Cuenta también 
con excelentes playas: Espadilla Sur, Manuel Antonio y Puerto Escondido. 
Asimismo, hay una laguna de 14 hectáreas y un manglar. La Punta Catedral que 
une a las playas Manuel Antonio y Espadilla Sur es un lugar de gran belleza 
natural.  
  
-Playas de Parrita: las playas más visitadas de este cantón son;  Playa Esterillos, 
Playa Bandera y Playa Palo Seco; algunas de las playas de Parrita han tenido el 
privilegio de contar con la Bandera Azul (Bandera Ecológica) siendo este un 
motivo más para la atracción de turistas, pues en las playas se puede disfrutar de 
áreas como el baño recreativo o familiar, áreas surf, pesca, snorking entre otros. 
Estas playas siempre se han caracterizado por ser muy tranquilas para disfrutar 




2.4.2.2 Ventajas y desventajas del turismo en Puntarenas 
Según Chen & García (2008) el desarrollo del turismo puntarenense presenta ventajas y 




 "En la actualidad se trabaja mayormente bajo un turismo comunitario.  
  La ciudad de Puntarenas es visitado por turistas extranjeros que llegan al muelle 
Grande,  provenientes de cruceros. 
  La mayor parte del turismo de la ciudad es nacional, por su cercanía al Valle 
Central y su facilidad de acceso, así como su bajo costo económico. 
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  Se puede decir también que la mayoría de las empresas turísticas de la ciudad de 
Puntarenas son micro, pequeña y mediana empresas, de capital nacional. (pp. 
126-127) 
 
 Desventajas  
 
 Otros atractivos existentes a lo largo del territorio nacional compiten con el 
turismo que llega a la ciudad de Puntarenas. Además, el turismo en la ciudad se 
ve afectado por la temporalidad de los eventos importantes que se desarrollan en 
ésta. 
 Se viene introduciendo poco a poco un turismo globalizado con cadenas como 
Barceló y ahora Hoteles Hilton. 
 Su principal desventaja es el impacto ambiental y su poca contribución 
económica a las comunidades de la zona. 
  La ciudad de Puntarenas se ha convertido en un lugar de paso para los turistas 
extranjeros, que arriban al Puerto para hacer transbordo hacia otros destinos 
turísticos ubicados en otras  comunidades. 
  El desarrollo turístico ha provocado un gran deterioro ambiental que amenaza 
especies de flora y fauna, un ejemplo es el caso del Sapo Dorado en Monteverde. 
 El costo de la vida se vuelve más alto para los residentes de los lugares turísticos 
como: Playas Manuel Antonio, La Península, Monteverde, Península de Osa, 
Montezuma y otros. 
  La gran cantidad de desechos sólidos generados por los visitantes contaminan el 
lugar. 










CAPÍTULO III. Caracterización del sector hotelero nacional  
3.1 Hoteles de la Ciudad de Puntarenas afiliados a la CATUP   
A continuación se enlista los hoteles de la ciudad de Puntarenas, afiliados a la CATUP, 
dado que a partir de su categorización se compararán con los hoteles costeros de las 
Unidades de Planeamiento Turístico de Guanacaste Norte y Sur, el resto de hoteles de 
Puntarenas e Islas del Golfo, Pacífico Medio y Sur, al igual que con los hoteles costeros 
con certificados en modelos de sostenibilidad.     
 
Tabla Nº3. Hoteles de la Ciudad de Puntarenas afiliados a la Cámara de Turismo en 
Puntarenas 




Teléfono Fax Dirección Electrónica 
Hotel Chorotega **SDT 2661-0998 2661-2777 
 Hotel Tioga °°° 2661-0271 2661-0127 www.hoteltioga.com 
Hotel Las Brisas °° 2661-4040 2661-2120 www.lasbrisashotelcr.com  
Hotel Yadrán °°°° 2661-2662 2661-1944 www.hotelyadran.cr.com 
Hotel Rio **SDT 2661-0331 2661-0938 
 Hotel Alamar °°° 2661-4343 2661-2726 www.alamarcr.com 
Hotel Portobello °° 2661-1322 2661-0036 www.promotour.com 
Hotel Yatch Club **SDT 2661-0784 2661-2518 http://www.costaricayachtclub.com 
Puerto Azul Hotel & 
Club Náutico **SDT 2661-5552   http://www.puertoazulcr.com  
 
Nota: ** Hoteles sin declaratoria turística 
Fuente: CATUP  e  ICT consultado el 09 marzo de 2011 en URL 
 http://www.visitcostarica.com/ict/paginas/buscador/FCRBuscaProdDeta.asp?idProd=1   
 
Gráfico nº 4. Hoteles afiliados a la CATUP,  al 09 de marzo 2011.  
 
Fuente: CATUP e ICT en URL http://visitecostarica.com 
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Del gráfico nº 4 es importante señalar que 4 hoteles se encuentran funcionanado sin 
declataratoria turística, por lo tanto el ICT no puede categorizarlos, los restantes 5 
hoteles , si poseen categorización de 2, 3y 4 estrellas.  
 
Además se confirma que ninguno de estos hoteles tienen CST según los datos en la 




En la tabla nº 1 del Capítulo I, se evidencia que la provincia de Puntarenas ocupa el 
primer lugar en el territorio costarricense con 42 hoteles acreditados  CST, lo cual  
representa un 26 % del total. Por tal motivo el compromiso social sostenible  de dicho 
sector económico sostenible es importante mantenerlo y comunicarlo a los clientes. 
 
En la Tabla Nº4 se muestran los lugares para visitar en Puntarenas, según inventario de 
la CATUP. 
 
Tabla Nº4 Lugares para visitar en Puntarenas, según inventario de la CATUP. 
 
Puntarenas Península 
Parque Marino del Pacífico  Refugio Nacional de Vida Silvestre Curú 
Parque Nacional Isla San Lucas Reserva Nacional Absoluta Cabo Blanco 
Reserva Biológica Pájaros    
Isla Venado   
Isla Caballo  Miramar 
Isla de Chira   
Isla Cedros  Refugio Silvestre de Peñas Blancas 
Isla Tortuga   
Manglar   
Parque Nacional Isla del Coco   
Parque Nacional Carara   
          Fuente: CATUP , Inventario según entrevista del 09 de marzo de 2011 
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3.2 Hoteles en UPT de Puntarenas e Islas del Golfo  
 
Tabla nº 5 y Gráfico nº 5, se resalta existen tan solo 13 hoteles con declaratoria 
turística cuyos datos están actualizados al 2010, de los cuales en 4 son categoría una 
estrella, 2 son categoría dos estrellas, 3 son tres y cuatro estrellas, y tan solo 1 es 5 
estrellas.   
 
















3.3 Hoteles en UPT de Pacífico Medio  
 
En la tabla y gráfico nº 6, se observa que los 37 hoteles con declaratoria turística al 
2010, 15 hoteles son tres estrellas, seguido de 9 con dos estrellas, 7  hoteles con cuatro,  













Tabla nº 6 Hoteles en UPT de Pacífico Medio  
 
Instituto Costarricense de Turismo 
Listado de Empresas de Hospedaje con Declaratoria Turística - 2010 
Unidad de Planeamiento Turístico Pacífico Medio 
 
nº Nombre del Hotel Habitaciones Categoría Dirección Electrónica 
1 HOTEL PARADOR 129  4  www.hotelparador.com 
2 HOTEL RANCHO CASA GRANDE 24  4  www.ranchocasagrande.com 
3 HOTEL SI COMO NO 61  4 www.sicomono.com 
4 HOTEL COSTA VERDE 55  3  www.hotelcostaverde.com 
5 HOTEL LA MARIPOSA 56  3  www.hotelmariposa.com 
6 HOTEL TRES BANDERAS 17  3 
www.hotel-tres-
banderas.com/costa-rica 
7 HOTEL VILLA TECA 45  2    
8 HOTEL BEST WESTERN KAMUK 44  4  www.kamuk.co.cr 
9 HOTEL KARAHE 33  3  www.karahe.com 
10 HOTEL SIRENA 15  1 www.lasirenahotel.com  
11 HOTEL DIVISAMAR 25  2  www.divisamar.com 
12 HOTEL VERDEMAR 24  2  www.verdemar.com 
13 HOTEL CALIFORNIA 28  3  www.hotel-california.com 
14 HOTEL LAYLA  20  3    
15 Hotel Playa Espadilla 16  3  www.espadilla.com 
16 HOTEL VILLA ROCA 15  2  www.villaroca.com  
17 GAIA HOTEL & RESERVE 20  5  www.gaiahr.com  
18 HOTEL VILLAS LIRIO 26  3  www.casaroland.com  
19 HOTEL MIMOS 16  3  www.mimoshotel.com  
20 HOTEL PUNTA LEONA 198  4  www.hotelpuntaleona.com 
21 HOTEL VILLA CALETAS 44  5  www.hotelvillacaletas.com  
22 HOTEL AMAPOLA 70  3  www.hotelamapola.com  
23 HOTEL CLUB DE MAR 32  3 www.clubdelmarcostarica.com 
24 HOTEL EL COCAL 43  3  www.hotelcocalandcasino.com 
25 HOTEL JACO FIESTA 80  3  www.morgans-cove.com  
26 HOTEL VILLA LAPAS 57  3  www.villalapas.com 
27 HOTEL BALCON DEL MAR (SOL RADIANTE) 47  2 www.hotelbalcondelmar.com  
28 HOTEL PARAISO DEL SOL 11  1  www.rovercam.com 
29 Hotel VILLA HERMOSA 13  1  www.hermosasurfclub.com  
30 HOTEL REST SPA DOCE LUNAS 20  4  www.docelunas.com 
31 HOTEL POSEIDON 14  2  www.hotel-poseidon.com  
32 HOTEL THE NINE 10  2    
33 
ECO BOUTIQUE HOTEL PASO DE LAS 
LAPAS 
10  4  www.elpasodelaslapas.com  
34 HOTEL CANCIONES DEL MAR 15  2  www.cancionesdelmar.com  
35 HOTEL EL DELFIN 15  1  www.delfinbeachfront.com  
36 HOTEL MONTERREY DEL MAR 27  3  www.monterey.com  
37 HOTEL WALT PARAISO 23  2  www.waltparaiso.com  










3.4. Hoteles en UPT de Pacífico Sur  
En la tabla y gráfico nº 7 se observa que de los 19 hoteles con declaratoria turística, 6 
hoteles son tres estrellas, seguido de 5 hoteles con una estrella, 4 hoteles tienen categoría 
cuatro y dos estrellas, respectivamente. 
 

















Gráfico nº7. Hoteles en UPT de Pacífico Sur  
 
 
3.5 Hoteles en UPT Guanacaste Norte 
En la tabla y gráfico nº 8, se enlista las Empresas de Hospedaje con Declaratoria 
Turística, al 2010 de la  Unidad de Planeamiento Turístico Guanacaste Norte,  se 
observa que del los 41 hoteles con declaratoria turística, 14 hoteles son tres estrellas, 
seguido de 11 con cuatro  estrellas, 4 hoteles son con cinco y dos estrellas, por último 8 
hoteles son categoría 1 estrella. 
 











3.6 Hoteles en UPT Guanacaste Sur 
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En la tabla y gráfico nº 9,  se muestra el Listado de Empresas de Hospedaje con 
Declaratoria Turística – 2010, Unidad de Planeamiento Turístico Guanacaste Sur,  se 
observa que del los 9 hoteles con declaratoria turística, 5 hoteles son tres estrellas, 
seguido de 2 con categoría dos estrellas, 2 hoteles son cinco y una estrella 
respectivamente  y no hay hoteles con categoría cuatro estrellas.   
 











3.7 Aporte de las organizaciones gubernamentales y no gubernamentales para 
fortalecer la industria turística de Puntarenas. 
La siguiente sección describe los recursos invertidos por sectores privados y públicos, 
para el fortalecimiento de la industria turística en Puntarenas, los cuales son importantes 
para mejorar la localidad  en aspectos sociales, ambientales y culturales.     
 
3.7.1 Instituto Costarricense de Turismo 
Mediante la página electrónica el ICT anunció el pasado 01 de abril de 2011, que se 
invirtieron 106 millones en obras turísticas en la provincia de Puntarenas: 
 (Consulta realizada el 29  de abril de 2011, disponible en URL 
http://www.visitcostarica.com/ict/paginas/comunicadosPrensa.asp) 
 
Se inauguraron tres rampas de embarque y desembarque en el muelle turístico en Barrio 
El Carmen,  se realizaron mejoras en la zona, lo cual representa un impulso para el 
sector turístico de la zona, al proporcionar un espacio adecuado para la realización de los 
tours a las Islas del Golfo. Se estima que podrán zarpar tres embarcaciones de manera 
simultánea, así como generar múltiples zarpes diarios.  
 
Como parte de las mejoras, los muelles cuentan con todos los servicios necesarios para 
garantizar una experiencia turística placentera como iluminación, agua potable, servicios 
sanitarios, acceso a Internet y zonas de parqueo. Las obras también garantizan la 
accesibilidad para personas con algún tipo de discapacidad, cumpliendo con los 
lineamientos estipulados en la Ley 7600. 
 
También se incluye la colocación de un tanque de agua de 5 mil litros, para evitar la 
escasez del preciado líquido principalmente durante el desarrollo de actividades.  
 
3.7.2 Cámara de Turismo de Puntarenas en alianza con otras instituciones 
Mediante entrevista realizada al Lic. Miguel Ángel Renna, Presidente de la Cámara de 
Turismo de Puntarenas- CATUP, el día 09 de marzo de 2011, se describen los proyectos  
vigentes en  la Cámara de Turismo con alianza con otras Instituciones: 
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1. Convenio con Instituto Costarricense de Puertos del Pacífico (INCOP): la 
Cámara de Turismo de Puntarenas mediante la contratación de 17 personas 
realizan la limpieza de general de la Ciudad de Puntarenas lo cual incluye, playa, 
parques y calles. El INCOP apoya prestando  maquinaria para dicha limpieza. 
2. Convenio con  Instituto Mixto de Ayuda Social (IMAS): treinta mujeres son 
subsidiadas para limpiar cada quince  días la zona turística más visitada del 
Refugio Nacional de Vida Silvestre Isla San Lucas, ubicada en el Golfo de 
Nicoya de la provincia de  Puntarenas.  
3. Convenio  Universidad Técnica Nacional (UTN): se realiza un “Programa de 
hidroponía orgánica”, mediante la implementación de viveros producidos en  
comunidades que residan en la cercanía de las cuencas de ríos, zona de Tivives y 
zonas marginales. La finalidad es que dichas comunidades sean capacitadas para 
convertirse en  proveedores de productos orgánicos a los bares, restaurantes y 
hoteles de la ciudad de Puntarenas, mediante la formación de un Comisariato. 
Dicho programa  se formula  par cumplir dos finalidades; la primera orientado a 
que la comunidad se alimente y segundo sirva de suplidora a las necesidades de 
un mercado. Logrando con ello, promocionar al sector turístico de la ciudad de 
Puntarenas por su gastronomía orgánica. 
4. Convenio Universidad Nacional (UNA): se crea esta alianza, con el objetivo de 
insertar a un sector de la población en programas productivos, para que laboren 
como capitanes de barcos turísticos, pesca turística y artesanal, guías turísticos, 
formación en el idioma inglés. 
Mediante estudio profundo realizado por la  Universidad Interamericana se  
emite un “Diagnóstico del menú de los restaurantes de la ciudad de Puntarenas”, 
sugiriendo además las mejoras por implementar para satisfacer las necesidades 
gastronómicas del turista nacional e internacional. Resaltando en el menú 
internacional alimentos  a los que estén acostumbrados y brindando la opción de 
la gastronomía criolla.  
Por lo anterior, mediante el convenio con la UNA se identifica la necesidad de 
brindar asistencia técnica a los empresarios de restaurantes, y así lograr cumplir 
las mejoras en el menú gastronómico que ofrece la ciudad. . 
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5. ICT y la CATUP firman un contrato por la suma de total de $120.000 con la 
empresa canadiense  CANANDES para promocionar a Puntarenas como destino 
de partida para visitar a otras zonas turísticas del país. Logrando con ello que la 
ciudad reciba aproximadamente de 4500 y 5000 turistas canadienses de habla 
francesa al año. Dicho contrato promocional es un compromiso compartido, 
siendo financiado por la empresa francesa y el ICT. Logrando con ello el 
posicionar la ciudad de Puntarenas en la sociedad  canadiense.   
6. Convenio con la Universidad Estatal a Distancia (UNED): se crean 
capacitaciones en el idioma del francés para el personal del sector turístico. Dado 
que mediante el contrato con la empresa canadiense. 
7. Convenio IMAS-INA-Parque Marino: con la finalidad de evitar la extracción de 
los recursos marinos y no detener el sustento económico de los pescadores de las 
islas  en período de veda, se ejecuta la capacitación para la creación de granjas 
marinas. Dichas granjas marinas podrían servir de atracción turística para a parte 
de abastecimiento a los restaurantes y hoteles de la ciudad de Puntarenas.   
8. Además junto con el IMAS se está investigando la opción de reconvertir los 
motores de las lanchas usando los de alta tecnología, los cuales consumen 60% 
menos que los usados actualmente. 
9. Otro aspecto importante que señala el Presidente de la CATUP es que Puntarenas 
será Sede del Mundial Femenino 2014. Siendo un requisito para hospedar a 
dichas atletas internacionales que el hotel  tenga categoría 4 estrellas. Por ello, la 
CATUP motiva a sus asociados para que gestionen lo necesario a fin de tener el 
requisito, y dicha demanda sea distribuida lo más uniforme entre la cartera de 
alojamiento de la Ciudad de Puntarenas. 
10. Además agrega, si al reconocimiento de bandera azul de nuestra playa, el sector 
hotelero  adiciona el cumplimiento del requisito de  4 estrellas, además  
promociona su prácticas sostenibles mediante la acreditación del CST en su 
página electrónica y nuestra gastronomía ofreciera alimentos orgánicos, sería un 
cambio radical positivo para promocionar a la Ciudad de Puntarenas como 
ciudad ecológica y obtener fidelidad de los visitantes. 
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11. También tienen el proyecto de embellecimiento de la ciudad de Puntarenas, tanto 
en cambiar su imagen de infraestructura como zonas verdes, pintando de colores 































Capítulo IV. Resultados y discusión 
 
4.1  Análisis de las condiciones actuales del marketing social corporativo gestionado 
en la industria hotelera de la ciudad de Puntarenas.  
De los 9 hoteles afiliados a la CATUP es importante señalar que 4 hoteles se encuentran 
funcionanado sin declataratoria turística, por lo tanto el ICT no puede categorizarlos, los 
restantes 5 hoteles , si poseen categorización de 2, 3y 4 estrellas, como se muestra en el 
gráfico nº 10.  
 












Tabla nº 10.  Benchmarking Competitivo de los Hoteles afiliados a la CATUP 
Hoteles afiliados 
a la CATUP 
Categoría  Dirección Electrónica 
Gestión Empresarial según 
página  electrónica 
Hotel Chorotega SDT 
 
37 habitaciones 
Hotel Rio SDT 
 
50 habitaciones 
Hotel Yatch Club SDT http://www.costaricayachtclub.com 36 habitaciones 
Puerto Azul Hotel 
& Club Náutico 
SDT http://www.puertoazulcr.com N/S 
Hotel Portobello 2 
 
34 habitaciones 
Hotel Las Brisas 2 www.lasbrisashotelcr.com 
25 habitaciones.  
 
Buen restaurante griego,  
servicio de la piscina con barra.  
 
Piscina para niños y adultos.   
 
Área de juego incluye 
palmeras, flores tropicales, 
tomar el sol y las tablas de 
sombra con sillas reclinables.  
 
Fuera de temporada 
descuentos, disponibles a 
petición de los paquetes.   
 
Preparativos de la bodas,  
Internet. Transporte desde y 
hacia el Aeropuerto 
Internacional Juan Santamaría.  
 
Alquiler de coches por día, 
semana o mes a precios muy 
asequibles. Visitas privadas o 
en grupo, tanto locales como en 
todo el país. 
  
La planificación del viaje para 
aquellos que quieren un poco o 
un mucho de todo.   
 
Ferry de acceso sólo un par de 
cuadras para usted y su coche 
si es necesario. 







a la CATUP 
Categoría  Dirección Electrónica 
Gestión Empresarial según página  
electrónica 
Hotel Alamar 3 www.alamarcr.com 
34 habitaciones. 
TV por cable y confortablemente 
amuebladas.  
Refrescante piscina con servicio de bar. 
Parqueo privado. Jacuzzi. Masajes y 
tratamientos corporales en la intimidad 
de su habitación. 
Salón para eventos especiales. Servicio 
de restaurante. Snack bar.  
Llamadas locales e internacionales desde 
la comodidad de su habitación. Servicio 
de fax. 
Servicio de Internet. Y por si fuera poco 
nuestras tarifas incluyen desayuno buffet. 
 
Hotel Tioga 3 www.hoteltioga.com 
Posee 52 habitaciones bellamente 
decoradas y con aire acondicionado, 
lavandería, teléfono, Fax,  Internet, 
Televisión por Cable. 
Se acepta, tarjetas de crédito.  
Parqueo Privado Servicio de Habitación 
Caja de Seguridad 
Restaurante, Bar, Piscina Casino, 
Agencia de Viajes Rent-A-Car, Tienda 
de Souvenirs, Baby Sitting, Centro de 
Conferencias, Gimnasio. 
Información para el viajero sorbe Vuelos, 
Conexiones Aéreas, Requisitos de 
Aduana. 
Hotel Yadrán 4 www.hotelyadrancr.com 
37 Habitaciones Standard, Vista al Mar 
(balcón). 
 Restaurante - Soda de comidas rápidas 
Piscina para adultos y otra para niños, 
Salón de conferencias y eventos 
especiales, Casino 
Parqueo Privado BAJO TECHO, 
Teléfono Internet inalámbrico (wireless), 
Servicio de habitación 
Caja de seguridad,  
Lavandería 
Tour operador. 
Rent a car. 




Además se confirma que ninguno de estos hoteles tienen CST según los datos en la 




4.2 Análisis los resultados de la investigación empírica respecto a las acciones en  
marketing social corporativo, implementadas por el sector hotelero con CST,   en 
otras regiones y subregiones mediante la información publicada en sus páginas 
electrónicas. 
Para realizar dicho estudio, se trabajó con una muestra por conveniencia, que según 
Gómez (1999), “una muestra por conveniencia se realiza escogiendo las unidades o 
elementos que están disponibles o que se pueden conseguir con mayor facilidad”. (p.  
543) 
 
Fundamentado en lo anterior, se explica que los hoteles de otras zonas nacionales 
seleccionados para realizar el benchmarking de las mejores prácticas en  MSC 
publicadas en sus páginas electrónicas,  según los ámbitos del CST a continuación se 
muestran en el siguiente: 
 
Cuadro  nº10. Hoteles con CST incluidos para el estudio del benchmarking competitivo 
según categorías. 
Nº UPT Nombre del Hotel Categoría Nivel CST 
1 
Puntarenas, Isla del 
Golfo 
Hotel Flor Blanca 3 4 
2 Pacífico Medio 
Arenas del Mar Beach 
& Nature Resort 
4 5 




4 Guanacaste Norte Hotel Bahía del Sol 4 3 
5 Guanacaste Sur Capitán Suizo Hotel 3 4 




De los cuales más de la mitad están en categoría intermedia seguidos de la superior, 
dicha categorización se explicó en la Sección 2.2.2. En cuanto al nivel de CST, se 
seleccionan los más altos ya que serán las mejores prácticas en MSC publicadas en 
páginas electrónicas. 
 
Mediante el instrumento nº 8, se recolectan datos propios de la gestión empresarial 
mostrados en la página electrónica de los hoteles con CST, como ubicación, cantidad de 
habitaciones, servicios que ofrece, atractivos, otros servicios adicionales que el agregan 
valor y nichos de mercado. 
 
Es importante señalar que la presente sección se elabora con base en la información que 
ofrece ICT, en la dirección electrónica disponible en URL http://www.turismo-
sostenible.co.cr/index.php?option=com_mtree&task=listcats&cat_id=76&Itemid=50&la
ng=es; la cual enlista por provincia o por nivel los hoteles de Costa Rica con CST, y 
luego de mostrar su información del nivel de sostenibilidad en que se encuentra, además 
de categorización, foto de las instalaciones,  permite un también un “link” para accesar 
la página propia del hotel y conocer sus servicios.   
 
En todos los hoteles seleccionados, se evidenció el logo del CST como parte de la 
promoción y un sistema electrónico de reservación, además las tarifas de hospedaje.    
 
4.2.1 Benchmarking Competitivo de la Gestión Empresarial de los Hoteles con CST 
según Unidad de Planeamiento Turístico 
A continuación se presenta el benchmarking competitivo de los hoteles que 








Tabla nº 11. Benchmarking de la Gestión Empresarial Hotelera, según Unidad de 
Planeamiento Turístico.  
 
UPT Puntarenas, Isla del Golfo  
Nombre del Hotel Hotel Flor Blanca 
Ubicación 
geográfica 
Playa Santa Teresa, Cóbano 







Nº Habitaciones 9 
Gestión 
Empresarial 
Ofrece  pesca, yoga,  surf, tratamientos de spa, paseos a caballo,  snorkeling.  
Promueve la piscina como lugar favorito para tomar el sol, nadar, leer,  almorzar 
o disfrutar de un cóctel.  
Ofrece toallas, tumbonas y mesas de sombrilla para su comodidad. 
También alquiler de  bicicletas de montaña,  incluso un par de bicicletas para dos 
personas.  
Planificación personalizada de eventos especiales como: Reuniones familiares, 
bodas, reuniones, viajes de novios, retiros de yoga y retiros de surf. 











UPT Pacífico Medio 
Nombre del 
Hotel 
Arenas del Mar Beach & Nature Resort 
Ubicación 
geográfica 
Manuel Antonio, Quepos. 







Nº Habitaciones 38 
Gestión 
Empresarial 
Acceso a Internet ,  agua caliente, aire acondicionado,  baño Privado,  Bar,  
Cable TV,  
Cajas de Seguridad,  conexión para computadora, cuidado de niños, habitación  
para discapacitados,  Jacuzzi o Sauna, teléfono en el cuarto,  televisión , 
ventilador/abanico. 
Espectáculos , estacionamiento,  Centro de Negocios, agencia de viajes, alquiler 
de automóviles, lavandería,  máquina para hielo,  Mini-Bar,  Piscina  
Restaurante,  Sala de Conferencias,  Servicio al Cuarto (Room Service)  
Servicio de Bus,  Spa,  Tienda de Souvenirs. 









UPT Pacífico Sur 
Nombre del 
Hotel 
Playa Nicuesa Rainfores Lodge  
Ubicación 
geográfica 
Playa Nicuesa, Golfito. 







Nº Habitación 9 
Gestión 
Empresarial 
Todas las habitaciones tienen camas en alto, abanicos, terraza privada, baños 
privados con agua caliente y duchas al aire libre en el jardín. Las  puertas 
grandes que envuelven su cuarto y  brindan vistas panorámicas del ambiente 
natural que los rodea. La electricidad es provista por energía solar. Sin embargo 
se utilizan velas en todo el lodge para mantener la experiencia natural. La luz de 
las velas en los pasillos y las cenas nos recuerdan el esfuerzo y el compromiso 
que tenemos con la conservación, y la sensibilidad al medio ambiente. 
Ofrece kayaking, pesca, snorkeling, caminatas en la montaña, vida silvestre, 
cabalgatas, y el poder mecerse en una cómoda hamaca todo en nuestro patio. 
Las tarifas son por persona e incluyen una noche de hospedaje, pick up en bote y 
drop off desde el pueblo de llegada (Golfito/Puerto Jiménez), tres fabulosas 
comidas, ilimitadas caminatas en la reserva, el uso de kayaks, equipo de snorkel 
y de pesca.  
• Tours guiados y actividades de aventura por un precio adicional.  
• Tarifas de niños: Playa Nicuesa es feliz aceptando niños entre los 6 y 12 de 
edad. La tarifa es de US $ 100 por noche (aplicable en ambas temporadas).  
• Estadía mínima: Se requiere una estadía de dos noches como mínimo. Durante 
los días festivos se requieren cuatro noches de estadía como mínimo 
Fuente: Elaboración Propia, adaptada de las páginas electrónicas URL http://www.turismo-
sostenible.co.cr/index.php?option=com_mtree&task=listcats&cat_id=76&Itemid=50&lang=es, y 
http://www.nicuesalodge.com/ecoturismo/         












Hotel Bahía del Sol 
Ubicación 
geográfica 
Playa Potrero, Guanacaste.  













Las habitaciones las cuales cuentan con  aire acondicionado, televisión por cable, 
teléfono con acceso internacional y agua caliente. Las suites sencillas y las suites 
dobles cuentan además con cocina completamente, sala y comedor. Tarifas por 
habitación por noche. -Impuestos del 13% no están incluidos en la tarifa. -
Desayuno incluido en todas las habitaciones. -Niños menores de 12 años 
compartiendo la habitación con sus padres sin cargo adicional. - Máximo 2 niños 
por habitación. No incluye desayuno para niños. -Tarifas en US Dólares 
americanos. -Tarifas sujetas a cambio sin previo aviso. Además ofrece: Scuba, 
Buceo 2 tanques, Islas Catalinas, Curso en el Resort o Descubriendo el Buceo, spa, 
piscina, tours. 
 








UPT Guanacaste Sur 
Nombre del 
Hotel 
Capitán Suizo Hotel  
Ubicación 
geográfica 
Playa Tamarindo, Santa Cruz. 







Nº Habitaciones 22 
Gestión 
Empresarial 
Se ofrece 7 bungalows, bungalow luna de miel, 22 habitaciones y la suite de 
cuatro habitaciones,  amplias y  decoradas con gusto.   Todas las habitaciones 
disponen de balcón o terraza, vista a los jardines tropicales y la cara hacia el 
océano. Con una piscina de forma libre, una sala de Internet, una tienda de 
regalos y un vallado de estacionamiento Capitan Suizo tiene todo lo necesario 
para relajarse y disfrutar de cómodas sus vacaciones de playa. Entre las 
actividades están: Remar en kayak por el estero San Francisco, snorkeling, ping 
pong, volleybol,  scuba diving, lecciones de surfing, restaurante, spa. 







4.2.2. Descripción del MSC realizada por los hoteles nacionales con CST según 
Unidad de Planeamiento Turístico 
A continuación se muestra en el cuadro nº 11, las acciones en MSC que los hoteles 
nacionales promocionan en su página electrónica, de acuerdo al CST.  
 
Cuadro nº 11. Hoteles nacionales con CST, cuyas acciones en MSC se promocionan 
página electrónica (se aclara que es una sola tabla que describe la información de cada 
hotel): 
UPT Nombre del Hotel Categoría Nivel CST 
Puntarenas, Isla del Golfo Hotel Flor Blanca 3 4 
Información MSC obtenida en página electrónica del Hotel, agrupada de acuerdo a los ámbitos que 
contiene el CST de Costa Rica 
Entorno Físico-Biológico Planta de servicio Cliente Entorno 
socioeconómic
o 
 Implementación de planes de 
emergencia. Vivero con plantas de 
la zona. Adecuada señalización de 





Medir el  consumo de 
agua y energía. 
 
Pesando la cantidad de 
residuos. 
 
El análisis cada mes las  
aguas residuales.  
 
Dar mantenimiento 
preventivo a todos los 
equipos eléctricos.  
 
Crear un horario de 
trabajo para utilizar los 
equipos eléctricos. 
 
Identificación de los  







de poner en 
práctica sus ideas 
con respecto al 
turismo 
sostenible.   
 
















la limpieza de 





de la Escuela, 




Sus chefs de la 
zona tienen  
formación 
internacional. 




UPT Nombre del Hotel Categoría Nivel CST 
Pacífico Medio Arenas del Mar Beach & Nature Resort 4 5 
Información MSC obtenida en página electrónica del Hotel, agrupada de acuerdo a los 
ámbitos que contiene el CST de Costa Rica 
Entorno Físico-
Biológico 
Planta de servicio Cliente Entorno socioeconómico 
Sistemas subterráneos 
de electricidad que no 
interfieran con la fauna 
circundante.  
 
Sistemas avanzados de 
tratamiento de aguas 
residuales que aseguren 
no afectar las fuentes de 
agua que lo rodea.   
 
Tienen programa de 
plantar un árbol, para 
promover la 
reforestación y la 
protección de los monos 
ardilla.  
 
Jardín hidropónico en la 
propiedad del hotel.  
 
Vivero de Plantas 
nativas.  
 
Participa en proyectos 
en pro de la 
conservación y 
reforestación de Manuel 
Antonio. Tratando de 
lograr los más altos 
niveles de sostenibilidad 
en sus operaciones y la 
arquitectura mediante la 
instalación de 
tecnologías. 
Paneles solares para calentar 
el agua.    
 
El cloro libre sistemas de 
ionización para limpiar el 
agua de la piscina.  
  
Eficiencia energética de 
iluminación en toda la 
propiedad.  
 
Amplios programas de 
reciclaje y sistema de gestión 
de residuos. Materiales 
reciclados utilizados en todo 
el hotel. 
 
El uso de inodoros de bajo 
flujo.  
  
El uso de coches eléctricos en 
la propiedad que reducen 
significativamente las 
emisiones de carbono.  
 
Una avanzada de 
lombricultura de compost 
basado en el sistema de 
reciclaje de residuos 
orgánicos.  
 
Producción in situ de jabón a 
partir de aceite de cocina 
sobrante de la cocina del 
hotel.  
 
Productos de limpieza 
biodegradables.  
Ofrece a sus 
huéspedes amplia 
información sobre 












de platos de la 
cocina, los 
sabores y los 
ingredientes en la 
oferta de su menú.   
 





además de charlas 
de buenos hábitos 
para cuidar el 
medio ambiente 
desde la casa.  
 
Apoyo de artistas locales y 
empresas de todo la tienda 
de regalos y un spa. 
 
Apoya los esfuerzos de 
educación ambiental en la 
comunidad que la rodea.  
 
Promueve y fomenta las 
manifestaciones de la cultura 
local. 
 
Promover el concepto de 
desarrollo sostenible entre 
los vecinos y miembros de la 
comunidad. 





UPT Nombre del Hotel Categoría Nivel CST 
Pacífico Sur Playa Nicuesa Rainforest Lodge 3 4 
Información MSC obtenida en página electrónica del Hotel, agrupada de acuerdo a los 
ámbitos que contiene el CST de Costa Rica 
Entorno Físico-
Biológico 
Planta de servicio Cliente Entorno 
socioeconómico 
Exuberante vegetación 
verde más allá de lo que el 
ojo pueda ver, hojas verdes 
tan grandes como orejas de 
elefantes.  
 
Agua coloreada como jade. 
Tucanes, monos, iguanas, 
delfines, majestuosas 
mariposas azules.  
 
Hotel construido por 
árboles caídos 
naturalmente, materiales 
reciclados y al mismo 
tiempo aprovecha la 
energía solar para proveer 
electricidad.  
 
Los jardines y a los 
alrededores son cuidados 
sin el uso de fertilizantes, 
pesticidas y herbicidas.  
 
Se utiliza una fórmula 
casera para combatir 
algunos insectos (es una 
solución de ajo, cebolla y 
chile dulce) 
Páneles solares para la 
electricidad.  
 
Se calienta el agua con 
propano, cantidad según 
demanda, lo que significa que 
solo es utilizado cuando el 
tubo de agua caliente es 
abierto.  
 
 Los botes se utilizan motores 
de gasolina de 4 tiempos.  
 
 La basura se separa con el 
propósito de reciclar vidrio, 
plástico y papel y utilizar la 
basura orgánica como abono.  
 
Manejo de la lluvia: se 
utilizan canales para 
transportar grandes 
cantidades de agua lluvia, y 
así reducir la erosión del 
suelo.  
 
Los productos de limpieza 
son orgánicos y 
biodegradables  Las 
habitaciones tienen champús 
y jabones orgánicos.  
 
Bombillos con ahorro de 
energía.  
 
Refrigerados y congeladores 
con ahorro eficiente de 
energía.   
Las comidas están enfocadas 
a la cocina regional y local.  
 
Publican en su  filosofía 
ambiental que la meta es 
proveer a los  huéspedes 




amigable, alojamiento de 
calidad, oportunidad de 
aprender y aventuras únicas 
y seguras, y el brindar esta 
experiencia mientras se 




Los tours y las actividades 
son llevados a cabo de la 
manera más amigable con 
el ambiente posible, con el 
propósito de que se 
mantenga el hábitat natural 
y la vida silvestre del lugar, 
mientras que se educa a los 
huéspedes sobre la 
importancia de la 
conservación ambiental.  
 
Diariamente se ofrece un 
tour sobre las operaciones 
ambientalmente amigables 
del lodge (área de reciclaje, 
área de compostaje, 
separación de la basura, 
sistema de energía solar, 
métodos y materiales de 
construcción, etc)  
 
Se emplea personal 
local/costarricense (95% de 
los empleados), 
principalmente de los 
pueblos cercanos.  
 
Estas oportunidades de 
empleo han reformado a 
cazadores en guías 
turísticos.  
 
Provee una oportunidad a 
los empleados de aprender 
inglés (por ejemplo: se 
financió el hospedaje en 
San José y un curso 
intensivo de inglés a uno de 
los empleados). 
 
La decoración es hecha por 
artesanos locales, los cuales 
pueden vender artesanías a 
los huéspedes, para así  a 
apoyar el desarrollo 
local/regional de 
actividades culturales y 
artísticas. 





UPT Nombre del Hotel Categoría Nivel CST 
Guanacaste Norte Hotel Bahía del Sol 4 3 
Información MSC obtenida en página electrónica del Hotel, agrupada de acuerdo a los 
ámbitos que contiene el CST de Costa Rica 
Entorno Físico-
Biológico 
Planta de servicio Cliente Entorno 
socioeconómico 
Bosque tropical, que 
rodea las habitaciones y 
suites, las cuales están  a 
solo unos pasos del 
restaurante abierto, del bar 
y de la piscina con jacuzzi 
desde donde se puede 
observar la Bahía Potrero.  
 
Además posee árboles 
nativos  de la zona, 
coloridos jardines y la 
más bella vista de las Islas 
Catalinas. 
 
Registro mensual de 
consumo de agua y 
electricidad, esto con el 
fin de monitorear área de 
mejora y poder partir de 
datos para ejecutar el plan 
de ahorro. 
 
Un impresionante mural 
artístico y nuestro 
compromiso con el 
programa CST, 
protegiendo el medio 
ambiente. 
Tratamiento de aguas: 
como toda empresa, el 
hotel tiene aguas de 
desechos. Estás son todas 
tratadas en tanques 
sépticos y son separadas 
por áreas con el fin de dar 
mejor mantenimiento y 
funcionamiento a los 
tanques, además de esto se 
les aplican bacterias que 
ayudan a la degradación 
de la materia orgánica 
cuyo resultado es un agua 
sin coliformes ni ningún 
tipo de bacteria o virus 
perjudicial para el humano 
y el medio, Manejo de 
desechos y reciclaje 
mediante  un pequeño 
centro de acopio, 
Programa de Bandera 
Azul, Usan Florex 
empresa nacional de 
productos biodegradables 
y cuyo proceso de 
producción es cuidadoso 
en cuanto al cuidado del 
ambiente y al bienestar 
laboral. Reutilización de 
papel y otros: es una 
política muy estricta que 
se lleva en el hotel, la 
reutilización de papel es 
de carácter obligatorio 
para las personas que 
trabajan en oficinas. 
Se le pide al huésped 
$1 al final de su 
estadía y este dinero es 
destinado a los fondos 
de donaciones del 
hotel y entregados a 
CEPIA en útiles o bien 
en efectivo para sus 
programas. 
 
Se le brinda 
Información al 
huésped al momento 
del check in,  por parte 
de los recepcionistas, 
y en las habitaciones 
cuentan con avisos 
para recordar visitan  
un hotel sostenible y 
tratar de involucrarlos 
en los programas de 
sostenibilidad de 
ahorro y conciencia 
que se lleva a cabo. 
Consumen Productos de 
la zona o nacionales y 
no importados.  
 
Contratación de 
Personal: con más de un 
80% de personal local. 
 
Donaciones a la 
Comunidad: el hotel 
apoya las circunstancias 




colaboración ya sea en 
mano de obra, 
refrigerios para 
actividades, entre otros. 
Apoyo principalmente a 
la Escuelita de Potrero, 
por medio de 
donaciones de libros, 
medallas para ferias 
científicas. Beneficios 





objetivo es tener un 
ambiente laboral 
tranquilo, generar 
buenas energías y que 
nuestros colaboradores 
se sientan a gusto 
trabajando con el hotel. 
Bahía del Sol cuenta 
con un departamento 
específico. 





UPT Nombre del Hotel Categoría Nivel CST 
Guanacaste Sur Capitán Suizo Hotel 3 4 
Información MSC obtenida en página electrónica del Hotel, agrupada de acuerdo a los 
ámbitos que contiene el CST de Costa Rica 
Entorno Físico-
Biológico 
Planta de servicio Cliente Entorno socioeconómico 
El hotel no utiliza 
ningún tipo de 
pesticidas en el jardín 
y gracias a los árboles 
protegidos, a menudo 




ardillas, una gran 
variedad de aves, 
mapaches, garrobos, 
iguanas y armadillos.  
 
También al navegar 
se pueden observar 
delfines y tortugas 
marinas. 
En preferencia se 
concina con 




acondicionado y otros 
son enfriados por 
ventiladores de techo. 
La gestión y todo el 





evolucionar en el fin 




pueden para sus 
huéspedes.   
 
Ha deleitado a los 
invitados desde la 
apertura del hotel, 
con su fusión de 
cocina europea y la 
influencia tropical. 
La filosofía del hotel da  
importancia en el apoyo a 
las comunidades locales y 
de la naturaleza y vida 
silvestre. 
 
Más del 95%  de los 
sesenta empleados 
nacionales y la mayoría de 
ellos son de la región de 
Guanacaste.   
 
Durante algunos días de la 
semana, el restaurante 
ofrece entretenimiento en 
vivo con música de 
marimba y grupos de danza 
folclórica de la región. 
 
Además informan a los 
huéspedes sobre otros 
centros ubicados en 
Tamarindo, como las  dos 
pistas de Tennis iluminadas 
para que las visite. 
Fuente: Elaboración propia adatado del URL http://www.hotelcapitansuizo.com 
 
4.2.3. Benchmarking de las acciones en MSC realizadas por los hoteles nacionales 
con CST según Unidad de Planeamiento Turístico: se colocan la acciones de MSC de 
acuerdo a cada ámbito de sostenibilidad de la Sección 1.4.4,  en las tabla nº 12 a la nº 15, 
con la finalidad de comparar cual se repite más de un vez, por cada hotel nacional. A 
continuación en la Tabla nº 12, se muestra  el benchmarking del MSC que promociona el 












































1 Promoción de la belleza de jardín. X X 
 
X X 
2 Promoción de la arquitectura e infraestructura del hotel  en modelo 
sostenible, materiales reciclados, mantenimiento con productos de 
bajo impacto al ambiente. 
 
X X X  
3 Promoción de la diversidad y belleza de la   fauna de la zona, sin 
explotación al ambiente.   
X X X 
4 Promoción de la diversidad y belleza de la   flora de la zona, sin 
explotación al ambiente.   
X X X 
5 Promocionar opciones orgánicas para el control de plagas. 
  
X X X 
6 Promocionar el no uso de fertilizantes, pesticidas, herbicidas para el 




7 Vivero con plantas de la zona.  X X 
  
 





9 Adecuada señalización de las especies de árboles. X 
  
X  
10 Implementación de políticas, programas o planes de emergencia. X 
   
 
11 Implementación de políticas, programas o planes  de planes para el  














14 Mural artístico proyectando el compromiso con el programa CST, 
protegiendo el medio ambiente.    
X  
15 Participación en proyectos o programas que promuevan la 








En la Tabla nº 13 se resumen las acciones en MSC del sector hotelero nacional con CST, benchmarking según entorno  Planta de 
Servicio 
 
Tabla nº 13 Benchmarking del MSC que promociona el sector hotelero nacional con CST, según entorno Planta de Servicio 
 
Nº 
Resumen de la Mejores Prácticas en 










Arenas del Mar 























Llevar registro del consumo de agua y energía X 
   
 
2 El análisis cada mes las  aguas residuales. X 
   
 







4 Crear un horario de trabajo para utilizar los equipos eléctricos. X 
 
x x  
5 Amplios programas de reciclaje y sistema de gestión de residuos X X X X  










8 Uso de productos de limpieza y cosméticos biodegradables  
 
X X X  





10 Tratamiento adecuado de las aguas de desecho   
 
X X X  
11 Planes y accesorios para lograr el uso eficiente del agua 
X X X X  






Fuente: Elaboración propia adaptada las acciones que evalúa el cuestionario del CST en el ámbito  Planta de servicio  
131 
 
En la Tabla nº14 se resumen las acciones en MSC del sector hotelero nacional con CST, benchmarking según entorno  Cliente 
 
Tabla nº14 Benchmarking del MSC que promociona el sector hotelero nacional con CST, según entorno Cliente 
 
Nº 









Arenas del Mar 






















1 Analizar cuidadosamente los comentarios de nuestros clientes, tratando de 
poner en práctica sus ideas con respecto al turismo sostenible.   
X 
   
 
2 Entregar encuestas a los huéspedes para medir la calidad del servicio  X X 
  
 
3 Ofrece a sus huéspedes amplia información sobre costumbres locales y 
gastronómicas. 
X X X X X 
4 Venta de obras elaborados por  artesanos nacionales  en el Hotel para 
promover su trabajo. 
X X X X X 
5 Ofrece a sus huéspedes artesanías que ellos mismos pueden elaborar, 




6 Charlas de buenos hábitos para cuidar el medio ambiente desde la casa.  X X X 
 
 
7 Los tours y las actividades para el huésped,  llevados a cabo de la manera 
más amigable con el ambiente posible. 
X X X X X 
8 Se invita a huésped a donar dinero para los programas de sociales, 




9 Se le brinda Información al huésped al momento del check in,  por parte de 
los recepcionistas, y en las habitaciones cuentan con avisos para recordar 
visitan  un hotel sostenible y tratar de involucrarlos en los programas de 
sostenibilidad de ahorro y conciencia que se lleva a cabo. 
X X X X X 
10 Promover las vacaciones más inolvidables que pueden tener sus 
huéspedes, amigables con la naturaleza y, la cultura donde se localiza el 
hotel.  
X X X X X 




En la Tabla nº15 se agrupan las acciones de MSC que el sector hotelero nacional con CST realiza, mediante  benchmarking 
competitivo según Entorno Socioeconómico  
 
Tabla nº15 Benchmarking del MSC que promociona el sector hotelero nacional con CST, según Entorno Socioeconómico 
 
Nº 
Resumen de la Mejores Prácticas en 









Arenas del Mar 






















1 Invertir en la formación académica de los empleados. X 
 
X X X 
2 Más del 60% sea personal local o nacional    X 
 
X X X 
3 Apoyar con patrocinio para la limpieza de la  playa.                    X X X X X 
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Apoya los esfuerzos de educación ambiental en la comunidad que 
la rodea.  
X X X X X 
6 Promueve y fomenta las manifestaciones de la cultura local. X X X X X 
7 Brinda patrocinio a grupos deportivos y culturales  X X X X  
8 Apoyo la venta de obras realizadas por artistas locales en el hotel X X X X X 







4.3 Análisis los resultados de la investigación empírica respecto a las acciones en  
marketing social corporativo, implementadas por el sector hotelero  a nivel 
internacional  con certificados en modelos de sostenibilidad, mediante la 
información publicada en sus páginas electrónicas. 
 
Como se mencionó en la sección 4.2, para realizar dicho estudio, se trabajó con una 
muestra por conveniencia, que según Gómez (1999, p.543). Por lo anterior, se explica 
que los hoteles internacionales son seleccionados para realizar el benchmarking 
competitivo sobre las mejores prácticas en  MSC publicadas en sus páginas electrónicas. 
Respaldando dicha información mediante un certificado reconocido por la OMT 
 
Cuadro nº 12. Hoteles internacionales con CST incluidos para el estudio del 















Puntarenas, Isla del 
Golfo 
Clifton South 
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4.3.1 Benchmarking competitivo de la gestión empresarial del sector hotelero 
internacional  
 
Tabla nº 16. Benchmarking de la Gestión Empresarial sector  Hotelero internacional  
Ubicación 
Geográfica 
Estados Unidos, Miami Florida  
Nombre del Hotel Clifton South Beach Hotel 







Nº Habitaciones 35 
Gestión 
Empresarial 
Intimo hotel boutique de dos pisos con 35 habitaciones situado en el corazón de 
la zona emblemática de South Beach.  
Promociona que su ubicación  permite visitar las playas más hermosas a  sólo 
dos pasos.  
Además los VIP  club de noche.  
24 horas de Asistencia Personal. Conexión por cable e inalámbrico de banda 
ancha.  
Número de teléfono gratuito locales y 800 llamadas.  
Ofrecen toallas de playa y sillas. Minibar. Caja fuerte.  
iPod Radio reloj MP3 con conexiones Continental. Una selección de desayuno. 
Bar hotel con especialidades orgánicas. El uso de una piscina a sólo una cuadra 
de distancia en nuestro hotel hermano The Carlton South Beach. 









México, Costa del Caribe 
Nombre del 
Hotel 
Barceló Maya Beach Resort 














Todo Incluido.  Servicios adicionales:   Gimnasio,  2 Piscinas con jacuzzi  
Parque y Miniclub Infantil,   Salón de Belleza,   Discoteca con música 
internacional, Varios establecimientos Comerciales, Tienda de regalos, 
licores, tabacos, souvenirs y joyería, 2 Salones de Convenciones, 
convertibles en 6 salones con capacidad para albergar de 45 a 350 personas  
3 Pistas de Tenis y una Pista Polideportiva,  Baño turco, Sauna y Jacuzzi  
Centro Médico disponible 24 horas, ambulancia y bomberos disponibles 24 
horas.  
2 Restaurantes tipo grill, 3 Restaurantes a la carta (se requiere vestimenta 
formal),  2 Restaurantes tipo buffet, 2 Lobby Bar, 2 bares en el Teatro, 2 
Bares de piscina y un Bar en discoteca. 













Manchebo Beach Resort & Spa 













Perfecta ubicación en la playa más ancha de Aruba adyacente al Alhambra Casino y a 
solo minutos del centro de la ciudad, Oranjestad, ofreciendo restaurantes, compras y 
entretenimiento.  
El resort de dos pisos cuenta con solamente 70 habitaciones con vista al mar y al 
jardín.  Room service, piscina de agua dulce con áreas de sombra y más de cuarenta 
palapas en la playa, incluyendo sillas de extensión y toallas.  Exótico servicio 
completo de spa al aire libre.  
Ofrece los restaurantes French Steakhouse, Giorgio’s – Ristorante Italiano y Pega-
Pega Café & Beach Bar, servicios de cócteles de playa, happy hour & música en 
vivo.  
Gimnasio aire-acondicionado, tienda de regalos y delicadezas y librería.  Servicio de 
Conserjería para programar actividades.  Alquiler de carros en el terreno. (Top Drive 
Car Rental). 
Libre acceso al Internet de banda ancha, via Wi-Fi en todo el resort. Libre acceso al 
Internet en terminales de lobby para chequear sus correos electrónicos.   
Máquinas de hacer hielo, servicio de lavandería & tintorería disponible.  Diario 
entretenimiento en vivo.  Clases de Yoga, gratuito para huéspedes.  Opcional 
Programa Premium Todo Inclusive disponible, con cena completa a la carta y Bar 
Abierto Premium.  





4.3.2 Descripción de las acciones en MSC del sector  hotelero internacional   
 









Estados Unidos, Miami 
Florida  
Clifton South 







Información MSC obtenida en página electrónica del Hotel, agrupada de acuerdo a los ámbitos que 
contiene el CST de Costa Rica 
Entorno Físico-Biológico Planta de servicio Cliente Entorno socioeconómico 
Mientras que la fachada del 
hotel conserva su arquitectura 
histórica de la vieja escuela, el 
interior cuenta con espacios y 
servicios modernos, que son 
ecológicos.  
Uso de la energía también se 
minimiza a través de 
iluminación regulable LED, 
techos reflectantes, y las 
ventanas de eficiencia 
energética. Montado en el 
techo las células fotovoltaicas 
están ofreciendo 15 kilovatios 
de energía a la propiedad y de 
pequeña escala montada en el 
techo de la turbina eólica se 
encuentra en pruebas.  El 
Clifton espera seguir 
reduciendo su consumo de 
energía y, potencialmente, de 
alimentación de energía 
sobrante a la red eléctrica local. 
Con el fin de conservar el 
agua, baños utilizar grifos de 
alta eficiencia y dos inodoros. 
Muchos materiales, 
tales como paneles de 
yeso y las alfombras 
fueron fabricados 
utilizando materiales 
reciclados. Toda la 
pintura interior 
contiene cero los 
compuestos orgánicos 




renovables. Muebles a 
medida se hizo a nivel 
local el uso del bambú 
que se utiliza también 
para los pasillos del 
hotel y las escaleras. 
Las almohadas son 
hechas de material 
reciclado. El jabón 
también se recoge para 
su reciclaje y ayudar a 
los pobres.  
Calentadores Solares 
de Agua de baño. El 
uso de ropa que 
requieren hasta un 30 
por ciento menos 
agua, detergente y 
energía para el 
blanqueo de - 
Productos de baño 




Opciones de accesibilidad. 
Adaptada a  personas con 
discapacidad auditiva.  
Baño accesible  
Camino accesible  
Estacionamiento para 
discapacitados  
Habitación accesible  
Ducha con acceso para silla 
de ruedas.  Durante su 
estancia en el Clifton South 
Beach Hotel, los huéspedes 
pueden disfrutar de una 
experiencia de hotel boutique 
clásico que es fresco, 
moderno y ecológico.  Sitúa a 
los huéspedes sólo unos pasos 
de las playas vírgenes y aguas 
de color turquesa. 
 Es miembro de la 
Fundación Everglades, 
símbolo de Miami   
 
Muebles a medida se hizo a 
nivel local el uso del bambú 
que se utiliza también para 
los pasillos del hotel y las 
escaleras. 
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Información MSC obtenida en página electrónica del Hotel, agrupada de acuerdo a los ámbitos que 
contiene el CST de Costa Rica 
Entorno Físico-Biológico Planta de servicio Cliente Entorno socioeconómico 
Reconocido como el mejor Hotel 
con seguridad alimenticia en la 
zona.  
 
El sistema se asegura de que todo 
el cuidado posible se ha tomado 
para garantizar que los alimentos 
servidos en los restaurantes del 
hotel sean de la más alta calidad 
en materia de higiene 








Dicha verificación de 
estándares abarca las 
siguientes áreas: la 
recepción y
almacenamiento de 
alimentos, uso de 
productos químicos, 
servicios sanitarios 
para los manipuladores 
de alimentos, manejo 
de la basura y control 
de plagas, cocinas y 
preparación de 
alimentos, agua y hielo. 
 
Con el certificado 
EarthCheck, fomentan 
el uso racional de los 
recursos, controlando 
que los productos 
químicos que se 
utilizan sean 
biodegradables e 
impulsar el reciclaje. 
Centro Médico 
disponible 24 horas  
  Ambulancia y 
bomberos disponibles 24 
horas  
En el Grupo Barceló 
fomentan la formación 
continua de los   
profesionales a todos los 
niveles, colaborando con 
escuelas de negocios de 
reconocido prestigio para la 
formación de nuestros 
directivos a través de Barceló 
Campus, un entorno de 
formación creado con el fin 
de aportar de manera 
periódica las herramientas y 
habilidades necesarias para 
poder desempeñar mejor sus 
funciones. 
La fuerte presencia 
internacional del Grupo 
Barceló estimula la 
consolidación de políticas que 
impulsan la movilidad 
internacional, favoreciendo el 
desarrollo de carrera en 
distintos países y el trabajar 
en un entorno multicultural 
altamente enriquecedor. 
 



















Resort & Spa 
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Información MSC obtenida en página electrónica del Hotel, agrupada de acuerdo a los ámbitos que contiene el 
CST de Costa Rica 
Entorno Físico-Biológico Planta de servicio Cliente Entorno socioeconómico 
En la Visión indican el 
compromiso en  preservar un 
ambiente seguro y saludable 
para la Isla de Aruba. 
 
Apoya a la Fundación Tortuga 
Aruba –salve a la tortuga 
marina, trabaja arduamente 
para protegerlas.   
 
En su página electrónica 
invita a obtener más 
información de la fundación 
www.turtugaruba.org 
Misión publican: 
Atiene a las normas 
de Green Globe, las 
Leyes y reglamentos 
de la Isla de Aruba.  
Anualmente revisan 
su rendimiento y 
mejora año tras año 
con miras a los 
mejores niveles de 
práctica de la 
industria.  
Reduce, rehúsa, & 
recicla en todo el 
edificio, previniendo 
y controlando la 
contaminación, 
mientras que sigue 
brindando su apoyo a 





prácticas de ahorro 
de energía y de agua.   
En la Visión indican el 
compromiso de 
preservar un ambiente 
seguro para los 
huéspedes que los 
visitan. 
En la Visión indican el 
compromiso en  preservar 
un ambiente seguro y 
saludable para su gente. En 
la Misión publican: 
Contratan preferiblemente a 
la población local, siempre 
que sea posible. Consumen 
productos locales y servicios 
con mínimo impacto 
ambiental negativo.  Educar 
a su personal, huéspedes, 
proveedores y comunidad, 
para crear conciencia 
ambiental y acción. Además 
publica el apoyo al ambiente 
y la comunidad mediante 
patrocinio de becas 
musicales locales, 
recaudación de fondos de 
carácter caritativo, apoyo a 
las escuelas locales, 
contribuciones al Proyecto 
de Cuido de Arrecife de 
Aruba. En su página 
electrónica también invita a 
visitar otros sitios de interés:  
Puntos de interés en Aruba: 
Parque Nacional Arikok  
Granja de Mariposas  
Divi-Links – Campo de Golf 
de 9 hoyos  
Granja de Avestruz  
Tierra del Sol – Campo de 
Golf de 18 hoyos  







4.3.3 Benchmarking de las acciones en MSC por parte del sector  hotelero 
internacional   
A continuación se presenta el benchmarking competitivo de las acciones en Marketing 
Social Corporativo, publicadas en página electrónica de los hoteles internacionales  
estudiados. Cuyos datos serán analizados en la Sección 4.5 Resumen de los principales 
hallazgos.  
 
4.3.3.1 Benchmarking entorno Físico-Biológico  
 
En la en tabla nº 17 Benchmarking entorno Físico-Biológico se compara la frecuencia 
de acciones en MSC que los hoteles internacionales han implementado en su página 
electrónica, en el entorno Físico-Biológico, con la finalidad de seleccionar la mejor 
práctica que se repita más de una vez.  
 
Tabla nº 17 Benchmarking del MSC que promociona el sector hotelero internacional con 
CST, según entorno Físico-Biológico 
Nº 































Green Globe 21 
gold 2010 
1 Participación en proyectos o programas que promuevan la 




2 Promueven que su política empresarial esta orientada a la 
sostenibilidad mediante el cumplimiento del certificado  
X X X 
3 Promoción de la belleza de jardín. 
 
X X 
4 Promoción de la arquitectura e infraestructura del hotel  en 
modelo sostenible, materiales reciclados, mantenimiento con 




5 Promoción de la diversidad de la fauna y flora de la zona, sin 
explotación al ambiente.  
X X 
6 Implementación de políticas, programas o planes  de planes 
para el  ahorro de electricidad y agua.  
X 
  
7 Promoción de la inversión del hotel en alta tecnología.  X X X 




Fuente: Elaboración propia adaptada las acciones que evalúa el cuestionario del CST en el ámbito  Físico 






4.3.3.2 Benchmarking entorno Planta de Servicio: en tabla nº18 se compara la 
frecuencia en que los hoteles internacionales usan las acciones de MSC en el entorno 
Planta de Servicio, con la finalidad de seleccionar la mejor práctica que se repita más 
de una vez.  
 
Tabla nº 18 Benchmarking del MSC que promociona el sector hotelero internacional con 




Resumen de la Mejores Prácticas en 
































21 gold 2010 
1 Promueve alto estándar de seguridad e higienes en 
los alimentos  
X 
 
2 Mobiliario y menaje con componentes reciclables, 
ejemplo alfombras, colchones, sillas de bambú. 
X 
  
3 Planes y accesorios para lograr el uso eficiente del 
agua 
X X X 
4 Amplios programas de reciclaje y sistema de gestión 
de residuos 
X X X 
5 Uso eficiente y mantenimiento preventivo a todos los 
equipos eléctricos.  
 X  
6 Crear un horario de trabajo para utilizar los equipos 
eléctricos. 
 
 X  
7 Eficiencia energética de iluminación en toda la 
propiedad 
X  X 
8 Uso de productos de limpieza y cosméticos 
biodegradables  
X X  
9 Tratamiento adecuado de las aguas de desecho    X X 
10 Paneles solares para calentar el agua y generar 
energía    
 
 X  
Fuente: Elaboración propia adaptada las acciones que evalúa el cuestionario del CST en el ámbito  Planta 








4.3.3.3 Benchmarking entorno Cliente: en tabla nº19 se compara la frecuencia en que 
los hoteles internacionales usan las acciones de MSC en el entorno Cliente, con la 
finalidad de seleccionar la mejor práctica que se repita más de una vez.  
 
Tabla nº 19 Benchmarking del MSC que promociona el sector hotelero internacional con 
CST, según entorno Cliente 
 
Nº 
































21 gold 2010 
1 Opciones de accesibilidad para personas con 
discapacidad: 
baño,  camino,  estacionamiento, habitación  
adaptadas para atenderlos. 
X 
  
2 Promuevan la conservación y reforestación de la 
naturaleza y limpieza de  playa. 
X X X 
3 Brindan información  los huéspedes de otros 




4 Venta de obras elaborados por  artesanos 
nacionales  en el Hotel para promover su trabajo.  
X X 
5 Contacta al huésped con tour operadoras turísticas 
de la localidad 
X 
  
6 Se le brinda Información al huésped, y  las 
habitaciones cuentan con avisos para recordar que 
visitan  un hotel sostenible y tratar de 
involucrarlos en los programas de sostenibilidad 
de ahorro y conciencia que se lleva a cabo. 
 
X X 
Fuente: Elaboración propia adaptada de las acciones que evalúa el cuestionario del CST en el ámbito 
Cliente   
 
 
4.3.3.4 Benchmarking entorno Socioeconómico: en tabla nº 20 se compara la 
frecuencia en que los hoteles internacionales usan las acciones de MSC en el entorno 
Socioeconómico, con la finalidad de seleccionar la mejor práctica que se repita más de 






Tabla nº 20 Benchmarking del MSC que promociona el sector hotelero internacional con 
CST, según entorno Socioeconómico 
 
Nº 
Resumen de la Mejores Prácticas en 































21 gold 2010 





2 Más del 60% sea personal local o 
nacional.   
 X X 
3 Apoyar con patrocinio para la limpieza 
de la  playa.                    
 X X 
4 Apoya los esfuerzos de educación 
ambiental en la comunidad que la 
rodea.  
 X X 
5 Promueve y fomenta las 
manifestaciones de la cultura local. 
 X  
6 Brinda patrocinio a grupos deportivos 
y culturales  
  X 
7 Apoyo la venta de obras realizadas por 
artistas locales en el hotel 
 X  
8 Consumo de productos alimenticios o 
muebles a la medida, provistos a nivel  
locales o nacionales  
X X x 
Fuente: Elaboración propia adaptada de las acciones que evalúa el cuestionario del CST 
en el ámbito Socioeconómico.   
 
 
4.4 El punto de vista del Director de la Cámara de Turismo Puntarenense. 
En la página de la CATUP disponible en URL  http://www.puntarenas.com/catup/, se 






La Cámara de Turismo de Puntarenas es una organización sin fines de lucro 
dedicada a promover y desarrollar el turismo en Puntarenas. Su misión es unir y 
representar a los individuos, las organizaciones empresariales, entidades 
gubernamentales y otros grupos interesados en la subscripción de la industria del 
turismo Puntarenas. 
 
Nuestro objetivo es proporcionar información útil e imágenes acerca de Costa 
Rica, y mostrar a las organizaciones en la industria del turismo que le están 
sirviendo. Que incluye tanto la organización del sector público y privado, así 
como los excelentes hoteles, operadores turísticos, restaurantes, atracciones y 
otros proveedores de servicios que se esfuerzan por hacer su visita memorable. 
 
En este sitio nos sentimos muy orgullosos de presentarles a algunos de los 
lugares de este país que ayudan a que uno de los lugares en el mundo de 
vacaciones más notable.  
 
El Asociación Cámara de Turismo de Puntarenas, comparte con ustedes algunas 
de nuestras recomendaciones de dónde ir y qué ver. En un área geográfica 
relativamente pequeña que se encontrarán algunas de las personas más amistosas 
y pacíficas, empaquetados con una abundancia de las mejores atracciones 
naturales que se encuentran en cualquier lugar. La biodiversidad de nuestras 
áreas protegidas, por ejemplo, no tiene rival, por lo que pasar días explorando 
esta naturaleza (selvas, playas, ríos o lo que sea que usted elija), de tarde en una 
de las eco-lodges que Costa Rica es famoso por, y estar seguro para no dejar sin 
él, comprar un recuerdo de Costa Rica. Disfrute de su visita a este gran país y 
esperamos volver a verte pronto!”.  (consulta realizada el 30 de mayo de 2011, 








A continuación se muestra la pantalla de la Cámara de Turismo de Puntarenas, en Figura 

































En la misma se evidencia el esfuerzo por mantener la información actualizada de la 
gestión turística en Puntarenas. Por ejemplo, se muestran los  números telefónicos de 
entidades públicas y privadas que el visitante pueda requerir para atender emergencias, 
además lista de hoteles, restaurantes así como, destinos turísticos. 
 
Sin embargo, el marketing social corporativo de dichas empresas turísticas no está 
siendo comunicado de manera suficiente en dicho medio electrónico, como por ejemplo,  
desde hace cinco años consecutivos han obtenido la Bandera Azul Ecológica como parte 
de una estrategia integral de un desarrollo sostenible (Ordoñez, 2011, p. 54) 
 
Actualmente la Cámara de Turismo de Puntarenas cuenta con cincuenta asociados, 
cuyos recursos invierten en proyectos para incentivar la economía de la localidad. 
(op.cit. p.54) 
 
Algunos proyectos en que participa la CATUP son referidos por el Lic. Miguel Renna, 
Presidente CATUP, los cuales: 
 
 Desarrollar la Isla San Lucas como destino turístico. 
 
 Aliarse con instituciones públicas para brindar capacitaciones a los pobladores de 
las islas en búsqueda de otra actividad económica adicional a la pesca, como 
desarrollar sus propias granjas marinas. Lo cual les asegura que en período de 
veda puedan obtener ingreso económico. 
 
 Además en las comunidades rurales está el proyecto de producir orgánicamente,  
y convertirse en proveedores de los restaurantes y hoteles de la ciudad de 
Puntarenas. 
 
 También se buscar coordinar las capacitaciones al recurso humano turístico de la 
cuidad, en temas como gastronomía e idiomas; mediante alianzas con 





brindar capacitaciones en el idioma del francés al personal del sector turístico de 
la ciudad de Puntarenas. Dado que mediante el ICT y la CATUP se firma un 
contrato por la suma de total de $120.000 con la empresa canadiense 
CANANDES para promocionar a la Puntarenas como destino para visitar a otras 
zonas turísticas del país. Logrando con ello que nos visiten de 4500 y 5000 
turistas canadienses de habla francesa al año. Dicho contrato promocional es un 
compromiso compartido, siendo financiado por la empresa canadiense y el ICT. 
Logrando con ello el posicionar la ciudad de Puntarenas en la sociedad  
canadiense.   (Renna, 2011) 
 
En la Sección 3.7.2 se explican con más detalle dichos proyectos. 
 
En dicha entrevista se evidencia la visión global del presidente de la Cámara, al valorar 
que en el 2014 nuestra ciudad será Sede del Campeonato Mundial de Futbol Femenino, 
y uno de los requisitos para hospedar a dichas atletas es que los hoteles sean categoría 4 
estrellas.   
 
Por ello, insta a dicho sector que a tomar las medidas necesarias y cumplir el requisito, 
de tal forma que el beneficio económico sea distribuido razonablemente  en nuestra 
ciudad.  
 
A través de la CATUP, de los empresarios, líderes comunales, instituciones públicas  y 
el gobierno local, se están haciendo grandes esfuerzos para seguir mejorando su imagen 
como destino turístico. 
 
Y si agregamos los ejes de la sostenibilidad  que contiene el CST, tendremos un sector 
turístico de la ciudad de Puntarenas comprometido con el ambiente, sociedad y culturas, 
siendo ellos beneficiados con promoción gratuita en revistas turísticas, páginas 







4.5 Resumen de los principales hallazgos. 
1. El sector hotelero de la Ciudad de Puntarenas  afiliado a la CATUP, se encuentra en 
su mayoría en categoría intermedia y alta, lo que resalta la calidad del servicio de 
dicho sector ofrecido a los turistas actuales y potenciales. En comparación a otras 
zonas costeras nacionales e internacionales. 
 
2. Se constata  que las páginas electrónicas del sector hotelero de la Ciudad de 
Puntarenas así como la CATUP, no promueve información suficiente sobre  su 
compromiso social, ambiental y cultural en la localidad, a pesar que en la realidad 
son muchos los proyectos en los que participan de manera activa a través de la 
misma Cámara. 
 
3. Por otra parte la calidad de las páginas electrónicas de los hoteles de la ciudad de 
Puntarenas muestra un inversión importante en este medio de comunicación por 
parte de sus empresarios, con imágenes de alta resolución, imágenes de descargas 
rápidas, amplitud de información de su gestión empresarial, mostrándola dicha 
información de manera ordena e interactiva, con colores llamativos y diseños 
distribuidos de manera estándar en todas sus páginas así como los sistemas 
informáticos para reservar o cotizar la reserva. Al compararlas con los hoteles de las 
unidades de planeamiento turísticos de la costa pacífica del territorio  y a nivel 
internacional, compiten en similar calidad en la entrega de la información visual. Por 
lo tanto el CST les puede generar las bases para un MSC y  promoción gratuita en 
otros servidores de tour operadoras mayoristas, ferias turísticas internacionales, así 
como el “link” establecido en la página oficial del ICT y CST. 
 
4. Se espera la llegada de 4500 a 5000 turistas canadienses al año, gracias a la 
promoción que ganó Puntarenas como lugar de arribo para visitar otros destinos del 
país. Lo que da apertura a diversificar la cartera turística internacional, y su 
expectativa de encontrarse una Costa Rica verde donde se cura todo, no solo por su 
belleza nata en biodiversidad sino también por el compromiso de las empresas 





promoción de Puntarenas se logró con una inversión total de $120.000, compromiso 
compartido entre el ICT y el gobierno canadiense.  Por otra parte, está el mundial de 
futbol femenino 2014 a celebrarse en Puntarenas. Por ello la visión empresarial debe 
adelantarse con un marketing estratégico para atraer dichos turistas, y si le agrega 
MSC podrá competir en condición similar dentro del sector de hospedaje nacional e 
internacional. Añadiendo además que los empresarios de Puntarenas conocen mejor 
la Ciudad, por ello tienen ventaja al promocionar de manera suficiente lo que para el 
turista es tiene valor en aspectos de ocio y sostenibilidad. 
 
5. El Sector hotelero a través de la CATUP está apoyando un proyecto de reingeniería 
gastronómica en menú internacional y nacional ofrecido por los restaurantes y 
hoteles de la Ciudad de Puntarenas, para lo cual elaboró un diagnóstico. La finalidad 
es adecuar el menú  a los gustos y necesidades de la demanda. En la presente 
investigación se recomienda cuando sea implemente el proyecto, promocionar en la 
página electrónica como MSC dicha cambio en el menú, ya que evidencia la cultura 
gastronómica de la localidad e incentiva la economía. Como valor agregado se 
resalta que el proyecto está ligado a la capacitación en comunidades rurales que 
colindan con fuentes de agua o ríos, para que comercialicen productos orgánicos y se 
conviertan en proveedores locales de restaurantes y hoteles de la ciudad de 
Puntarenas.  
 
6. El proyecto de embellecimiento de la ciudad de Puntarenas, para cambiar su imagen 
de infraestructura como zonas verdes, pintando de colores la ciudad a lo largo de la 
playa y siembra árboles como parte del programa de carbono neutral. Se podrá 
aprovechar en MSC en la página electrónica de la CATUP y hoteles,  mostrando la 
participación de instituciones públicas y privadas como agentes activos en el cambio. 
 
7. En cuanto al MSC del sector hotelero nacional e internacional, se identifican los 
siguientes ejes de acción en los cuatros ámbitos del CST y certificados 





investigación orientan sus acciones en MSC con respaldo de un ente regulador,  al 
comunicar su compromiso social, ambiental y cultural. 
 
 Entorno Fisico-Biológico: los  hoteles incluyen  en su política empresarial, 
misión, visión y filosofía la importancia de su compromiso serio y real en 
aspecto ambiental, social y cultural; además elaboran planes de acción en los 
cuales indican los responsables para la implementación.  
 
Además comunican en su página electrónica que la política empresarial 
contiene compromiso sostenible, también resaltan la bella arquitectónica del 
hotel, alternativas de fuentes de luz y calor, la belleza de sus jardines, 
señalización de las áreas silvestres así como el nombre de las plantas nativas 
de la zona.  
 
Promocionan la diversidad y belleza de fauna y flora sin explotación del 
ambiente, además publican opciones orgánicas para el control de plagas, 
Adicionan planes de emergencia, de seguridad e higiene de alimentos.   
 
Publican su participación activa en proyectos o programas que promuevan la 
conservación y reforestación de la naturaleza y limpieza de playa. Así como 
la inversión del hotel en alta tecnología para garantizar su sostenibilidad .Ver 













Tabla nº 21 Resumen de las mejores prácticas de MSC promocionadas en páginas 
electrónicas del sector hotelero nacional con CST e internacionales, en el ámbito 
Entorno Físico-Biológico  
 
Nº 
Ámbito Entorno Físico-Biológico 





Cantidad de hoteles 
Internaciones  
Con certificado de 
Sostenibilidad reconocido por la 
OMT 
1 Promoción de la belleza del jardín 4 2 
2 
Promoción de la diversidad y belleza de la   




Promocionar opciones orgánicas para el 
control de plagas. 
3  
4 
Promoción de la arquitectura e 
infraestructura del hotel  en modelo 
sostenible, materiales reciclados, 
mantenimiento con productos de bajo 
impacto al ambiente. 
3 2 
5 
Implementación de políticas, programas o 
planes  de planes para el  ahorro de 
electricidad y agua. 
2  
6 Vivero con plantas de la zona. 2  
7 




Promocionar el no uso de fertilizantes, 
pesticidas, herbicidas para el 
mantenimiento de las áreas verdes. 
2  
9 Alternativas de fuentes de luz  y calor. 2  
10 
Participación en proyectos o programas que 
promuevan la conservación y reforestación 
de la naturaleza y limpieza de playa. 
5 2 
11 
Promueven que su política empresarial esta 
orientada a la sostenibilidad mediante el 
cumplimiento del certificado 
5 3 
12 
Promoción de la inversión del hotel en alta 
tecnología 
 3 




 Planta de servicio: elaboran planes en gestión de desechos. Informan sus acciones y 
crean instructivos para tratar desechos biodegradables, reciclables, bioinfecciosos, 
residuos químicos. Muestran imágenes de los basureros rotulados para almacenar 





informan que sus detergentes son biodegradables, incluyen las prácticas de ahorro de 
energía y agua en su MSC. También informan como el reciclaje es práctica desde lo 
interno del personal administrativo que trabaja en oficinas, y se expande dichas 
prácticas al resto del personal para finalmente invitar al huésped a participar en dicho 
cumplimiento. Promocionan el programa de bandera azul en sus páginas electrónicas 
mostrando imágenes de la participación del personal en la limpieza de la playa.  
Informan al huésped mediante rotulación en la habitación y folder con material del 
Certificado, las medidas empleadas por el hotel para regular el consumo del agua y 
la energía, así como, el tratamiento de sus tanques sépticos y aguas residuales.   
 
En la tabla nº 22, se resumen de las mejores prácticas de MSC promocionadas en 
páginas electrónicas del sector hotelero nacional con CST e internacionales, en el ámbito 
Planta de Servicio.  
 
Tabla nº 22 Resumen de las mejores prácticas de MSC promocionadas en páginas 
electrónicas del sector hotelero nacional con CST e internacionales, en el ámbito Planta 
de Servicio.  
Nº 
Ámbito Entorno Físico-Biológico 
Planta de Servicio   
Cantidad de hoteles 
nacionales con CST 
Cantidad de hoteles 
Internaciones  
Con certificado de 
Sostenibilidad 
reconocido por la OMT 
1 
Planes y accesorios para lograr el uso 
eficiente del agua 
4 3 
2 
Amplios programas de reciclaje y sistema de 
gestión de residuos 
4 3 
3 
Uso eficiente y mantenimiento preventivo a 
todos los equipos eléctricos.  
3  
4 












Tratamiento adecuado de las aguas de 
desecho   
3 2 
8 




Paneles solares para calentar el agua y 
generar energía    
2  
Fuente: Elaboración propia adaptada las acciones que evalúa el cuestionario del CST en el ámbito  Planta 






 Cliente: con el MSC se  informa al cliente el destino social, ambiental o cultural al 
cual se orienta el porcentaje o cantidad de dinero que dona al hotel o fundación que 
éste informe. 
 
Mostrando imágenes de dichas obras tangibles como equipamiento de material a 
escuelas de la localidad y mejoras en la infraestructura, así como fundaciones para 
conservar las especies en extinción que visitan  zona, apoyo para fomentar el deporte 
y la recreación en la localidad; son entre algunas las  acciones de MSC más 
practicadas  por los hoteles estudiados.   
 
Por otra parte, se educa al huésped mediante avisos verbales (recepción) y escrito 
(publicidad) que el hotel es sostenible y que denuncia cualquier acto en contra, para 
crear conciencia y participación activa durante su estadía.   
 
Se ofrece en el menú tanto gastronomía internacional como local, con la finalidad 
que el decida y conozca la cultura que visita. Se brindan charlas de medio ambiente 
y medidas prácticas que pueden emplear en sus residencias.  
 
Se promueve la calidad de los servicios que recibirá viviendo esta experiencia en un 
hotel que opera de manera sostenible, con respaldo de un certificado reconocido por 
la OMT que lo verifica.   
 
En la tabla nº 23, se agrupan de las mejores prácticas de MSC promocionadas en páginas 











Tabla nº 23. Benchmarking de las acciones en MSC promocionadas en páginas 













Con certificado de 
Sostenibilidad 
reconocido por la 
OMT 
1 Entregar encuestas a los huéspedes para medir 
la calidad del servicio  
2  
2 Ofrece a sus huéspedes amplia información 
sobre costumbres locales y gastronómicas. 
4  
3 Venta de obras elaborados por  artesanos 
nacionales  en el Hotel para promover su 
trabajo. 
4 2 
4 Charlas de buenos hábitos para cuidar el medio 
ambiente desde la casa.  
 
3  
5 Los tours y las actividades para el huésped,  
llevados a cabo de la manera más amigable con 
el ambiente posible. 
4  
6 Se le brinda Información al huésped al 
momento del check in,  por parte de los 
recepcionistas, y en las habitaciones cuentan 
con avisos para recordar visitan  un hotel 
sostenible y tratar de involucrarlos en los 
programas de sostenibilidad de ahorro y 
conciencia que se lleva a cabo. 
5  
7 Promover las vacaciones más inolvidables que 
pueden tener sus huéspedes, amigables con la 
naturaleza y, la cultura donde se localiza el 
hotel.  
5 2 
8 Promuevan la conservación y reforestación de 
la naturaleza y limpieza de  playa. 
 3 
9 Brindan información  los huéspedes de otros 
centros o lugares  turísticos cercanos. 
 2 
Fuente: Elaboración propia 
 
 Socioeconómico: se promociona el consumo de productos de la localidad o nacional 
cuando el abastecimiento así lo permita. Además se comunica el porcentaje de la 
contratación nacional que tiene el hotel, al igual que la  formación académica y  
capacitación que el mismo recibe para su crecimiento intelectual y laboral. Se 





de instalaciones o refrigerios en pro de mejorar las circunstancias de la comunidad y 
su naturaleza, así como el esfuerzo para promover entre los vecinos la educación 
ambiental. De igual forma en la página electrónica se menciona la contratación de 
grupos folklóricos de música y danza de la localidad, para brindar espectáculo  en 
vivo; y así mostrar al huésped la cultura del país. Además informa a los huéspedes 
de otros centros de interés turísticos en la localidad o fuera de ella para su toma de 
decisión en cuanto a esparcimiento, y así contribuyan a incentivar la economía de la 
ciudad.  
   
En la tabla nº 24 se muestra el benchmarking de las mejores prácticas en  MSC 
promocionadas en páginas electrónicas del sector hotelero nacional con CST e 
internacional, en el ámbito Entorno Socioeconómico. 
 
Tabla nº 24 Benchmarking de las mejores prácticas en  MSC promocionadas en páginas 




Ámbito Entorno Físico-Biológico 
Entorno Socioeconómico 
Cantidad de hoteles 
nacionales con CST 
Cantidad de hoteles 
Internaciones  
Con certificado de 
Sostenibilidad 
reconocido por la 
OMT 
1 
Invertir en la formación académica de los 
empleados. 
4 2 
2 Más del 60% sea personal local o nacional    4 2 
3 
Apoyar con patrocinio para la limpieza de la  
playa.                    
5 2 
4 
Apoyar en mejoras y mantenimiento de la 
infraestructura de la Escuela,  
2  
5 
Apoya los esfuerzos de educación ambiental en la 
comunidad que la rodea.  
5 2 
6 
Promueve y fomenta las manifestaciones de la 
cultura local. 
5  
7 Brinda patrocinio a grupos deportivos y culturales  4  
8 
Apoyo la venta de obras realizadas por artistas 
locales en el hotel 
5  
9 
Consumo de productos alimenticios o muebles a 
la medida, provistos a nivel  locales o nacionales  
 3 






CAPÍTULO V. Propuesta de un plan de acciones de  MSC  
para el sector  hotelero de la ciudad Puntarenas  
 
5.1   Introducción de la Propuesta de MSC  
Si bien la responsabilidad empresarial corporativa consiste en que las empresas asuman 
un compromiso voluntario en acciones que retribuyan el impacto negativo en el 
ambiente propio  de su gestión empresarial, también existen autores como De la Cuesta 
que considera que la norma es la solución para que haya verdadero compromiso social 
empresarial. 
 
Es por ello,  que el Gobierno de Costa Rica publica la Ley nº 8811 Responsabilidad 
Social Turística Corporativa, publicada en La Gaceta nº119 el  21 de junio de 2010. 
Creada  para regular la responsabilidad social empresarial, en donde las empresas 
turísticas asumirían un compromiso de ser socialmente responsables con criterios de 
sostenibilidad, al contribuir con el desarrollo económico, social y ambiental, trabajando 
con los empleados, sus familias, la comunidad local y la sociedad en general, para 
implementar conjuntamente proyectos de desarrollo social integral. (ver sección 1.1.4) 
 
A la fecha  dicha Ley no está en  proceso de estructuración, según lo confirma el  MBA. 
Alberto López, Jefe del Departamento de Sostenibilidad del ICT mediante entrevista 
telefónica el día 30 de junio de 2011. Lo anterior,  debido a que se está coordinando con 
el Departamento Legal del ICT la elaboración del Reglamento el cual debe contener  los 
aspectos jurídicos y ámbito de acción, para la  implementación del certificado RSCT.  
 
Por otra parte, en la sección 2.1 se menciona a Guardia Massó (1998) el cual se afirma  
que, el marketing social corporativo tiene como objetivo que el cliente sea integrante de 
un proyecto con fines sociales, no sólo satisfará su necesidad; sino que, de paso 
beneficiará a una comunidad o grupo. 
 
 Fontrodona (1999) define al MSC,  como el conjunto de actividades que desarrolla una 





determinado comportamiento de interés social, favoreciendo al mismo tiempo y de 
forma directa los intereses de la empresa con relación a su posición en el mercado y su 
imagen.” (pp. 335-344), señalado en la Sección 1.2 apartado 1.2.2. 
 
En la presente investigación, se analizarán las acciones que el sector hotelero de la 
ciudad de Puntarenas, así como de otras subregiones, a nivel nacional e internacional,  
han implementado como estrategia de Marketing Social Corporativo, mediante un 
benchmarking competitivo. 
 
Por lo tanto se parte del hecho, que los nueve hoteles de la  ciudad de Puntarenas, 
asociados a la Cámara de Turismo de Puntarenas,  descritos en el capítulo IV Sección 
4.1, no están acreditados al Certificado de Sostenibilidad Turística – CST, del Instituto 
Costarricense de Turismo- ICT, por tal motivo sus acciones de responsabilidad 
empresarial no pueden ser valoradas en dicho estudio. Sin embargo se compararán cinco 
hoteles nacionales ubicados en la costa pacífica y provincia de Guanacaste acreditados 
con CST en  los niveles 3, 4 y 5 hojas;  cuyas categorías de estrellas según declaratoria 
turística  sean semejantes al dicho sector hotelero de la ciudad de Puntarenas.   
 
También  se considerarán 3 hoteles internacionales ubicados en la costa caribeña de 
América del Norte los cuales tiene categorías 3 y 4 estrellas (ver detalle en anexo 
metodológico), cuyos certificados en modelos de sostenibilidad están reconocidos por la 
Organización Mundial de Turismo -OMT.   
 
En la propuesta se recomienda al sector Hotelero de la Ciudad de Puntarenas, 
promocionar las acciones de  MSC en modelos de sostenibilidad, mediante su página 
electrónica, de tal forma que las imágenes inviten al lector a conocer la responsabilidad 
social, ambiental y cultural del hotel y las mismas sean de alta resolución, descargas 







Se aclara que la información se presenta combinando las acciones de los hoteles 
nacionales e internacionales con modelos de sostenibilidad, en los cuatro ámbitos 
explicados en el Capítulo IV,  la Sección 4.5 Resumen de los principales hallazgos 
tablas nº 21, 22, 23 y 24: Físico- Biológico, Planta de Servicio, Cliente y 
Socioeconómico.  
 
Las acciones en MSC implementadas por los hoteles nacionales e internacionales con 
certificados de sostenibilidad, reflejadas en imágenes y texto explicativo, serán las 
mejores prácticas que se propondrán para el sector hotelero de Puntarenas, y así se 
espera sean incluidas en la página electrónica de cada hotel o en  Cámara de Turismo de 
Puntarenas. 
 
Lo anterior, con la finalidad de promocionar las acciones en MSC de dicho sector y se 
posicione la imagen empresarial sostenible en la mente de los consumidores de 
hospedaje.  
 
La columna titulada “Facilidades en la adaptación”, se desarrolla de acuerdo a lo 
observado en las páginas electrónicas de dichos hoteles nacionales e internacionales, 
cuyas imágenes muestran las acciones en MSC.  La intensión es adaptarlas al sector 
hotelero de la ciudad de Puntarenas, convirtiéndose en un insumo conveniente para 
atraer el interés al cliente en conocer más información de nuestros hoteles.   
 
El criterio para desarrollar las “Limitaciones en la adaptación”, se basa en las 
respuestas de las autoridades públicas y privadas conocedores del sector y también de la  
observación directa.    
 
5.2 Propuesta de un plan de acciones de  MSC  para el sector  hotelero de la ciudad 
Puntarenas  
Se proponen las siguientes acciones de acuerdo a los ámbitos contenidos en el CST y 





de la Ciudad de Puntarenas mediante la promoción de un MSC en su propia página 
electrónica, así como la de CATUP y en las instalaciones. 
 
Diagrama nº 3. Ámbitos de la propuesta de acciones en MSC para el sector hotelero de 
la ciudad de Puntarenas 
 
 
Fuente:  CST de Costa Rica. 
 
 
5.2.1 Entorno Físico-Biológico: como se explicó en la Sección 1.4.4.1 este entorno 
evalúa la interacción entre la empresa hospedaje y el medio natural circundante, 
interesando la implementación de políticas y programas de sostenibilidad, protección del 







En la tabla nº 25,  se muestra la propuesta de acciones en MSC, específicamente del 
entorno Físico-Biológico según CST y certificados sostenibles internacionales: 
 
Propuesta de MSC 




en la adaptación 
 
Facilidades en la adaptación 
Promoción de la belleza 
de su jardín. 
El espacio físico de 
algunos hoteles permite 
escaza o nula  zona de 
jardín interno. 
Sembrar en el área de jardines 
internos o frente a la playa,  la 
vegetación predominantemente, 
por especies nativas de la región.  
 
Además mantener plantas  
ornamentales en buen estado que 
contribuyan con la belleza de las 
instalaciones. 
Promoción de la 
diversidad y belleza de la   
fauna y flora de la zona, 
sin explotación al 
ambiente. 
Al ser una ciudad 
costera la diversidad de 
flora y fauna marina y 
terrestres, puede ser 
limitada.  
Divulgar e informar los destinos 
turísticos donde pueden apreciar 
la flora y fauna, así como los 
contactos de las tours operadoras 
para el traslado. 
 
Igualmente informar la no 
comercialización o extracción  de 
especies o productos de flora y 
fauna, vedados y protegidos  por 
la ley. 
Promocionar opciones 
orgánicas para el control 
de plagas. 
Invertir tiempo en 
preparar el compuesto 
orgánico, e investigar 
en otras opciones de 
compuestos.  
Promover el uso de medios 
naturales para el control de 
dichas plagas. 
Promoción de la 
arquitectura e 
infraestructura del hotel  
en modelo sostenible, 
materiales reciclados, 
mantenimiento con 
productos de bajo impacto 
al ambiente. 
Invertir tiempo en 
buscar productos de 
orientados al 
mantenimiento de las 
instalaciones, de bajo 
impacto sostenible.  
Identificar y monitorear los 
impactos ambientales negativos 
causados o que es posible causar 
en su actividad, mediante un 
registro escrito. 
 
Diseñar planes específicos para 
mitigar  impacto negativo o para 










Propuesta de MSC 




en la adaptación 
 
Facilidades en la adaptación 
Implementación de 
políticas, programas o 
planes  de planes para el  




interna en políticas de 
ahorro energético, que 
involucren tanto a las 
personas que laboran 
como a los huéspedes 
del hotel. 
Elaborar políticas empresariales 




Realizar un estricto control 
periódico, del consumo de agua y 
electricidad. 
 
Concientizar a los huéspedes 
mediante publicidad en las 
habitaciones, baños, grifos de agua, 
apagadores de electricidad, la 
política del hotel en el uso racional 
de dichos recursos, y mostrar dicha 
imagen en la página electrónica. 
 
Disponer en la mesa de noche de las 
habitaciones  panfletos publicitarios, 
indicando la campaña de la empresa 
cuyas medidas colaboran al bajo 
consumo de agua y electricidad en 
las instalaciones,  las cuales pueden 
ser de utilidad a sus huéspedes para 
implementar en sus casas. 
 
Reutilizar apropiadamente las aguas 
servidas de calidad aceptada.  
 
Evacuar por medio de sistemas que 
no implican ninguna forma de 
alteración en el medio, las aguas de 
lluvia.  
 
Denunciar ante las autoridades 
competentes cualquier fuente de 
contaminación por emisiones en los 
alrededores del establecimiento.  
 
Continuar participando activamente 
en el programa Bandera Azul 








Propuesta de MSC 
Entorno Físico - Biológico 
Posibles limitaciones 
en la adaptación 
 
Facilidades en la adaptación 
Vivero con plantas de la 
zona. 
El espacio físico de 
algunos hoteles no 
permite establecer este 
servicio  
Una alternativa es con los  proyecto 
promocionado por los socios de la 
CATUP, incluyendo al sector 
hotelero como crear granjas marinas 
en las comunidades de las Islas del 
Golfo de Puntarenas y sembradíos 
orgánicos en comunidades rurales 
cercanos a fuentes de agua; por lo 
que una alternativa es invitar a los 
huéspedes para que visiten estos 
proyectos atractivos.  Ver más 
detalle en  Sección 3.7.2  
También la CATUP tiene el 
proyecto de embellecimiento zonas 
verdes, pintando de colores la 
ciudad a lo largo de la playa y 
siembra árboles como parte del 
programa de carbono neutral. 
Sección 3.7.2 
Adecuada señalización de 
las especies de árboles. 
Vandalismo en la playa 
Rotular debidamente en madera que 
desecha la playa, el  nombre local y 
nombre científico de las principales 
especies arbóreas que estén en el 
interior del hotel como frente a la 
playa. 
Promocionar el no uso de 
fertilizantes, pesticidas, 
herbicidas para el 
mantenimiento de las áreas 
verdes. 
Invertir tiempo en 
preparar el compuesto 
orgánico e investigar en 
internet alternativas 
orgánicas. 
Promover el uso de medios 
naturales para el control de dichas 
plagas. 
Participación en proyectos o 
programas que promuevan la 
conservación y reforestación 
de la naturaleza y limpieza 
de playa. 
NA 
Continuar apoyando de manera 
activa en los proyectos que 
monitorea la CATUP, acompañados 
de otras instituciones públicas y 
privadas en pro de la conservación, 











Propuesta de MSC 




en la adaptación 
 
Facilidades en la adaptación 
Promueven que su política 
empresarial esta orientada 
a la sostenibilidad 
mediante el cumplimiento 
del certificado 
Ausencia de dicha 
política en su página 
electrónica.  
Agregar en su página electrónica 
dicha política empresarial 
sostenible, gestionando además 
la acreditación del CST para 
respaldo del ICT y beneficios 
promocionales.   
Promoción de la inversión 
del hotel en alta 
tecnología. 
NA 
Promocionar los grifos de agua, 
dispensadores de champú, aires 
acondicionados en buen estado, 
comunicar el mantenimiento 
regular que recibe su  equipo 
electrodoméstico para no causar 
sobre voltajes de corriente, etc. 




5.2.2 Planta de Servicio: en la Sección 1.4.4.2 se explicó que los contenidos en éste 
ámbito son orientados a evaluar  los sistemas y procesos internos de la empresa, en 
cuanto al manejo de desechos y la utilización de tecnologías para el ahorro de luz y 
agua.  
 
Por lo tanto, en la tabla nº26 se muestra la propuesta de acciones en MSC, 
específicamente del entorno Planta de Servicio según CST y certificados sostenibles 
internacionales, de acuerdo a los principales hallazgos de la Sección 4.5. 
 
Tabla nº 26, Resumen de las mejores prácticas de MSC promocionadas en páginas 










Propuesta de MSC 
Entorno Planta de 
Servicio   
Posibles limitaciones 
en la adaptación 
 
Facilidades en la adaptación 
Planes y accesorios para 
lograr el uso eficiente del 
agua. 
Ausencia en la 
estructura 
organizacional 
hotelera de la Sección 
Sostenibilidad, para 
que elabore y dé  
seguimiento a los 
planes de ahorro de 




























orgánicas para clorar 
la piscina. 
Monitorear el consumo de agua,  
por medio de medidores. 
 
Elaborar un plan en el cual se 
estipulan las metas de ahorro de 
agua que el establecimiento se 
ha planteado. 
 
Mantener informado a todo el 
personal mediante un 
responsable,  el cronograma de 
ejecución de actividades para el 
ahorro de agua.  
 
Implementar una campaña para 
el ahorro de agua, dirigida a 
huéspedes y empleados. 
 
Elaborar un programa sobre 
verificación de fugas de agua en 
las tuberías del hotel, para lo 
cual se deben hacer revisiones 
periódicas y llevar un registro de 
ubicación y reparación. 
 
Utilizar dispositivos para el 
ahorro de agua en grifos y 
duchas y otros. 
 
Analizar y documentar 
periódicamente la calidad del 
agua de la piscina para promover 
la seguridad en los huéspedes.  
 
Tener  algún sistema para 
suministrar cloro a la piscina a lo 
largo del día y que el mismo no 
requiera la adición de químicos 












Propuesta de MSC 
Entorno Planta de 
Servicio   
Posibles limitaciones 
en la adaptación 
 
Facilidades en la adaptación 
Amplios programas de 
reciclaje y sistema de 
gestión de residuos 
Poca divulgación para 
sensibilizar a la acción 
de dicha práctica 
correctamente  
 
Escaso espacio para 
tener centro de 
transferencia. 
 Manejo de residuos 
Elaborar un plan en el cual se 
estipulan las metas de reducción 
en la cantidad de desechos que el 
establecimiento se ha planteado. 
Delegar un colaborar como 
responsable de cumplir el 
cronograma de ejecución de 
actividades para la reducción de 
desechos, manteniendo 
informado a todo el resto del 
personal del hotel.  
 
 Residuos orgánicos 
Utilizar basureros debidamente 
identificados para el depósito y 
manejo de desechos orgánicos. 
 
Residuos inorgánicos 
Disponer de recipientes 
adecuados para la separación de 
la basura (aluminio, plástico, 
vidrio y papel. 
 
Entrenar al personal de limpieza 
de habitaciones para que separe 
la basura cuando el cliente no lo 
hace. 
 
Acondicionar un sitio en el cual 
se realice la separación final de 
los desechos. 
 
Participar en un programa de 













Propuesta de MSC 
Entorno Planta de 
Servicio   
Posibles limitaciones 
en la adaptación 
 
Facilidades en la adaptación 
Uso eficiente y 
mantenimiento preventivo a 
todos los equipo eléctricos.  
Escaso conocimiento 
competente para 
elaborar el plan 
preventivo 
Utilizar nuevas tecnologías para 
el ahorro de energía en 
iluminación, refrigeración y 
otros (apagado automático, 
interruptores de presencia, 
desactivado de circuitos, etc). 
 
Utilizar la ventilación natural, 
reflexión de luz y calor, sombra 
natural y otros para procurar un 
ambiente agradable. 
 
Usar nuevas tecnologías para 
aumentar la eficiencia en el 
sistema de aire acondicionado y 
refrigeración. 
 
Llevar un estricto programa de 
control de fugas de aire y de gas 
en los sistemas de refrigeración 
y aire acondicionado. 
 
Crear un horario de trabajo 
para utilizar los equipos 
eléctricos. 
Equipo de trabajo para 
que se cumpla la 
acción en MSC 
Promover tanto en los huéspedes 
así como en el personal, el 
apagado de luces cuando su uso 
no es estrictamente necesario.  
 
Utilizar sistemas de iluminación 
eficientes con los que se cubre al 
menos el 80% de las necesidades 
del hotel. 
 
Eficiencia energética de 
iluminación en toda la 
propiedad 
Cambiar la fuentes de 
iluminación por otras 
de alto costo, pero 
menos nocivas al 
ambiente y de larga 
duración, inclusive 
recargables. 
Establecer un plan de metas de  
ahorro de energía.  
Mantener informado a todo el 
personal mediante un 
responsable,  el cronograma de 
ejecución de actividades para el 
ahorro de energía.  











Propuesta de MSC 
Entorno Planta de 
Servicio   
Posibles limitaciones 
en la adaptación 
 
Facilidades en la adaptación 
Uso de productos de 
limpieza y cosméticos 
biodegradables  
Escaso conocimiento 
de proveedores en 
productos de limpieza 
y cosméticos 
biodegradables. 
Utilizar productos de limpieza 
biodegradables, sin componentes 
corrosivos o tóxicos. 
 
Promocionar el uso de los 
detergentes para lavar vajillas y 
lavadoras de ropa, que  no 
contienen fosfatos ni sustancias 
para abrillantar o blanquear. 
 
Ofrecer jabón y otros productos 
cosméticos biodegradables, para 
el uso de clientes y personal del 
hotel.  
 
Utilizar productos de limpieza y 
productos cosméticos en 
empaques biodegradables, 
reciclables o reutilizables. 
 
Ofrecer productos cosméticos en 
las habitaciones y lavados 
empleando dosificadores o 
dispensadores. 
 
Tratamiento adecuado de 
las aguas de desecho   
Espacio limitado para 
planta de tratamiento 
de aguas de desecho 
Mediante el tratamiento del 
tanque séptico con biogestores 
para impactar lo menos posible 
el ambiente. 
Uso de productos orgánicos 
siempre que se pueda 
Riesgo de poco a nulo 
abastecimiento de 
productos orgánicos. 
Mediante la CATUP con el 
proyecto de granjas marinas y 
productos orgánicos sembrados 
en zonas rurales de la localidad, 
se espera promocionar esta 
imagen de ciudad con 












Propuesta de MSC 
Entorno Planta de 
Servicio   
Posibles limitaciones 
en la adaptación 
 
Facilidades en la adaptación 
Paneles solares para 
calentar el agua y generar 
energía    
Costo elevado y poco 
espacio para la 
instalación 
Utilizar sistemas de energía 
alternativas como celdas 
fotovoltaicas u otros sistemas 
solares  para iluminación, para el 
calentamiento o 
precalentamiento de agua, 
bombeo u otras. 
 
Recubrir con material aislante 
los tanques de agua caliente y las 
tuberías expuestas,  están para 
evitar pérdidas de calor. 
Fuente: Elaboración propia adaptada las acciones que evalúa el cuestionario del CST en 
el ámbito  Planta de Servicio  
 
 
5.2.3 Cliente: en este ámbito se evalúan las acciones que realiza la gerencia para invitar 
al cliente a participar en la implementación de las políticas de sostenibilidad de la 
empresa y que dicha experiencia será inolvidable. Lo anterior según se explicó en la 
Sección 1.4.4.3. En la tabla nº 27, se presenta el resumen de las mejores prácticas de 
MSC promocionadas en páginas electrónicas del sector hotelero nacional con CST e 
internacional, en el ámbito Cliente.  
 
Propuesta de MSC  
Entorno  Cliente 
Posibles 
limitaciones 
en la adaptación 
 
Facilidades en la adaptación 
Entregar encuestas a los huéspedes 
para medir la calidad del servicio  
Creación de la 
pequeña encuesta y  
entregarla mientras 
cancela la cuenta   
Diseñar una encuesta de corta, 
para medir la satisfacción del 
cliente en el servicio, y si 
adquirió el conocimiento en 
medidas de sostenibilidad. 
Ofrece a sus huéspedes amplia 
información sobre costumbres 
locales y gastronómicas. 
Inversión en 
publicidad 
Brindar al cliente información 
histórico‐cultural y ecológica del 
sitio donde está el hotel 
Venta de obras elaborados por  
artesanos nacionales  en el Hotel 






Permitir en las instalaciones del 
hotel que los pintores locales o 
nacionales elaboren sus obras 









Propuesta de MSC  
Entorno  Cliente 
Posibles 
limitaciones 
en la adaptación 
 
Facilidades en la adaptación 
Charlas de buenos hábitos para 
cuidar el medio ambiente desde 
la casa.  
 
Buscar asesoría el 
ICT para obtener el 
material  
Emplear programas 
específicos como retardo para 
el cambio de toallas, ropa de 
cama, y otros 
Los tours y las actividades para 
el huésped,  llevados a cabo de 




Incentiva y orientar a los 
clientes para la visita a 
diferentes áreas naturales 




especializado que puede guiar 
y brindar información 
detallada a los clientes. 
 
Desarrollar un programa 
efectivo para motivar al 
cliente a ayudar en la 
limpieza, mantenimiento y 
conservación de las áreas 
visitadas. 
 
Brindar información previa al 
cliente de como conducirse y 
sobre sus responsabilidades 
en los sitios que visita.  
 
Promover la interacción 
constructiva entre el huésped, 
la comunidad y la naturaleza, 
mediante los tours y 
actividades generales que 
realiza o vende el hotel. 
 
Emplear programas 
específicos como retardo para 
el cambio de toallas, ropa de 








Propuesta de MSC  
Entorno Ámbito Cliente 
Posibles 
limitaciones 
en la adaptación 
 
Facilidades en la adaptación 
Se le brinda Información al 
huésped al momento del check 
in,  por parte de los 
recepcionistas, y en las 
habitaciones cuentan con avisos 
para recordar visitan  un hotel 
sostenible y tratar de 
involucrarlos en los programas 
de sostenibilidad de ahorro y 
conciencia que se lleva a cabo. 
Capacitar al 
recepcionista dado 
que en pocos 







Deberán incluir en su 
publicidad, la leyenda “La 
explotación sexual comercial 
de niños, niñas y adolescentes 
es un delito que se castiga 
con cárcel”. Además, esta 
leyenda deberá ser traducida 
al idioma inglés y ser incluida 
en toda página electrónica o 
publicidad que promocione a 
Costa Rica como destino 
turístico. (ver sección 
2.1.3.2.4 Obligación en la 
promoción turística) 
Promover las vacaciones más 
inolvidables que pueden tener 
sus huéspedes, amigables con la 
naturaleza y, la cultura donde se 
localiza el hotel.  
NA 
Mantener información en las 
habitaciones y brindar las 
facilidades necesarias para 
que el  cliente pueda hacer 
separación de las basuras. 
 
Mantener información en las 
habitaciones y brindar las 
facilidades necesarias para 
que el cliente pueda ahorrar 
agua y energía. 
 
Señalar debidamente las 
zonas y habitaciones para 
fumadores y condiciones para 
aminorar la contaminación 
del aire. 
Promover la conservación y 
reforestación de la naturaleza y 






Elaborar un programa de 
información a los huéspedes 
sobre su compromiso y 
cumplimiento del programa 
de Sostenibilidad que este 
llevando a cabo. 
Brindan información  los 
huéspedes de otros centros o 
lugares  turísticos cercanos. 
Conocer  bien la 
zona para la 
recomendación  
Brindar al cliente información 
histórico‐cultural y ecológica 
del sitio donde está el hotel. 





5.2.4 Entorno Socioeconómico: este ámbito evalúa la identificación e interacción del 
establecimiento con las comunidades adyacentes, analizándose por ejemplo, el grado en 
que las empresas turísticas responden al crecimiento y desarrollo de la región, mediante 
la generación de empleo o el logro de beneficios en pro de la colectividad, ver detalle en 
sección 1.4.4.4.  
 
La Tabla nº 28 resumen de las mejores prácticas de MSC promocionadas en páginas 
electrónicas del sector hotelero nacional con CST, en el ámbito Entorno 
Socioeconómico 
 




en la adaptación 
 
Facilidades en la 
adaptación 
Invertir en la formación 
académica de los empleados. 
 
Sustituciones para no 
desatender los servicios  
Impartir cursos de 
capacitación necesarios 
para que las personas de la 
localidad puedan ocupar 
efectivamente puestos de 
trabajo en el hotel. 
 
Contribuir y apoyar la 
formación de recurso 






estratégicas para brindar 
capacitación a los 
colaboradores.  
 
El ICT brinda cursos  a sus 

















en la adaptación 
 
Facilidades en la 
adaptación 
Más del 60% sea personal 
local o nacional    
NA 
Promocionar que el hotel 
contrata personal de forma 
legal.  
 
Incluir la imagen del 
recurso humano en el  
MSC fue la estrategia de 
los hoteles estudiados. 
Muestran su  sonrisa, 
imagen apacible, con  
uniforme distintivos, 
creando una expectativa de 
buen trato en la estadía de 
los huéspedes. 
Apoyar con patrocinio para la 
limpieza de la  playa.                    
Desinterés por el poco apoyo 
recibido, en campañas 
anteriores. 
Promocionar las imágenes 
de campañas de limpieza 
de la playa, y el programa 
de Bandera Azul. 
Apoyar en mejoras y 
mantenimiento de la 
infraestructura de la Escuela,  
Limitado recurso económico 
Realizar contribuciones 
económicas o en especie a 
la comunidad para obras 
específicas de 
infraestructura o su 
mantenimiento, y 
promocionarlo en la 
página electrónica. 
 
Aplicar sus influencias y 
conocimientos en apoyo a 
la solución de los 
problemas de 
infraestructura de las 
comunidades. 
 
Apoya los esfuerzos de 
educación ambiental en la 
comunidad que la rodea.  
Espacio limitado y 
reservaciones previamente 
autorizadas.  
Mostrar las fotos de las 
reuniones, prestar las 
instalaciones para la 














en la adaptación 
 
Facilidades en la 
adaptación 
Promueve y fomenta las 
manifestaciones de la cultura 
local. 
Identificar los contactos 
Contratar grupos 
culturales de música y 
baile folklórico de la 
ciudad. 
 
Integrar en la promoción 
de la empresa elementos 
culturales de la región y de 
las comunidades locales 
Brinda patrocinio a grupos 
deportivos y culturales  
Limitado recurso económico 
Mostrar imágenes donde 
su patrocinio se refleja en 
la calidad de los uniformes 
o trajes 
Apoyo la venta de obras 
realizadas por artistas locales 
en el hotel 
Poco espacio en las 
instalaciones para la 
demostración.  
Vender en la tienda del 
hotel artesanías y 
productos característicos 
de la zona y fabricados por 
personas o empresas 
locales. 
 
Decorar el hotel y las 
habitaciones, con 
artesanías u otro tipo de 
manifestaciones artísticas 
producidas a con artistas  
locales o nacionales. 
 
Consumo de productos 
alimenticios o muebles a la 
medida, provistos a nivel  
locales o nacionales  
Proveedores escasos y alto 
riesgo que el abastecimiento 
falte. 
Comprar a nivel local 
mobiliario y productos 
alimenticios. 












CAPÍTULO VI: Conclusiones  
El posicionar el destino costarricense y la situación de la industria turística  respecto al 
contexto mundial y regional, exige cada vez más, contar con información estratégica 
para la toma de decisiones,  sobre las inversiones en el campo del mercadeo y la 
necesidad de usar técnicas y tácticas específicas para aumentar la efectividad de dichas 
acciones. (Plan Nacional de Turismo Sostenible de Costa Rica, 2010-2016,  p.154) 
 
Es necesario anticipar el comportamiento de la demanda, contar con mayor información 
sobre los mercados, promover la diversidad y la reinvención de los productos y destinos 
que ofrecemos. Añadiendo además la valoración de  los costos sociales, ambientales y 
culturales, que impactamos los seres humanos por el consumismo, tanto al buscar la 
satisfacción de las necesidades básicas, así como los gustos o preferencias del ocio, 
importante también para la salud integral. 
 
Es por lo anterior, que en la actualidad el mundo empresarial en general y 
específicamente el hotelero, promociona en su página electrónica, el compromiso 
responsable empresarial; mediante acciones validadas por un certificado en 
sostenibilidad recocido reconocido por la Organización Mundial de Turismo- OMT.  
 
En Costa Rica para validar dichas promesas sostenibles a nivel de industria turística, es 
mediante el Certificado de Sostenibilidad Turística- CST,  del Instituto Costarricense de 
Turismo- ICT. 
 
Igualmente existen otros certificados internacionales  reconocidos por la OMT utilizados 
en empresas de alojamiento de Europa, América del Norte y Caribe, cuya validación es 
afín al nuestro. Entre ellos están: Green Globe 21, ISO 14001:2004, La Llave Verde, 
EarthCheck, Distintivo H, Rainforest Alliance, Bandera Azul Ecológica, entre otros. 
 
El sector hotelero con certificado sostenible tanto nacional como internacional  
promociona en sus páginas electrónicas la posibilidad que el turista nacional e 





Para lo cual es necesario combinar la imagen empresarial con la sostenible, mediante 
una estrategia de comercialización de productos diferenciados e innovadores (nuevos 
productos), para estar en posición de capturar mercados metas potenciales o emergentes 
y atender segmentos de mercado más amplios, sobre todo aquellos que partiendo de la 
base de un turismo tradicional incorporan elementos de cultura y medio ambiente en su 
decisión de viaje. (op.cit, p.155) 
 
Las apuestas en la inversión en mercadeo, deberán estar enfocadas reducir la 
estacionalidad de la actividad turística, el usos de nuevos y novedosos canales de 
comunicación a los clientes, a propiciar una distribución de la demanda y a promover el 
disfrute de experiencias genuinas, diferenciadas por región y sostenibles tanto para 
turistas nacionales e internacionales. (idem) 
 
De la cuesta, en la Sección 1.1.3.4 indica que las empresas deben ofrecer suficiente 
información en general, completa y detallada con la necesaria  periodicidad accesible y 
de bajo costo, para que el mercado pueda reaccionar, con lo cual incida en su toma de 
decisiones.  
 
La presente investigación brinda una propuesta de Marketing Social Corporativo para el 
sector Hotelero de la Ciudad de Puntarenas, cuyo objetivo es comunicar las acciones en 
responsabilidad empresarial, a los turistas que visitan la página electrónica. Mediante un 
benchmarking competitivo con otros hoteles nacionales de la costa pacífica e 
internaciones de la costa del Caribe, ambas regiones con validadas con certificado 
sostenible. 
 
Lo anterior dado que  el sector hotelero de la Ciudad de Puntarenas en su totalidad no 
tiene CST, según se constata en la lista de acreditados que el ICT publica.Dicha 
propuesta de MSC se basará en los cuatro ámbitos que evalúa el CST y que son 







Se sugiere a la Cámara de Turismo de Puntarenas- CATUP, promocionar en su página 
electrónica los proyectos en acciones sociales, ambientales y culturales en que participa 
de manera activa, así como en alianza estratégica con otras instituciones públicas y 
privadas.  Mostrando una reestructuración de dicha página con imágenes de alta  
resolución que ilustren dichas acciones. Cuyo diseño sea estándar  en todas sus pantallas, 
y que muestre  las direcciones electrónicas además de otras formas para contactar a la 
industria turística afiliada, de la ciudad de Puntarenas. 
 
Se motiva al sector hotelero de la cuidad de Puntarenas, a gestionar las medidas 
correspondientes para acreditarse al Certificado de Sostenibilidad Turística, y obtener 
promoción gratuita en páginas electrónicas de mayor difusión, como en ferias 
internacionales turísticas, además de optar por paquetes de capacitación que el ICT 
ofrece al sector . 
 
Además se recomienda al sector hotelero de la cuidad de Puntarenas afiliado a la 
CATUP, crear  un “link” en su página electrónica con la sección de la CATUP en cuanto 
a los proyectos en que participa como socio y agente activo a dicha Cámara, dado que 
por su aporte económico es que dichos proyectos se activan, cuyo objetivo es el 
mejoramiento sostenible de nuestra sociedad puntarenense. 
 
Es conveniente para futuras investigaciones que el Instituto Costarricense de Turismo-
ICT, en la página electrónica oficial  CST active el botón de búsqueda al llamar por 
nombre a un hotel específico, dado que agilizaría la confirmación de dicha acreditación. 
 
Se recomienda elaborar un benchmarking funcional de  los ámbitos del CST en relación 
a los certificados internacionales que la presente investigación describe, para obtener las 
mejores prácticas en responsabilidad social, ambiental y cultural las cuales se incluyan o  
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Anexo 1. Metodología de la investigación 
En el presente caso, se ha procedido a la elección del sector  hotelero de la industria 
turística en la ciudad de Puntarenas y se ha definido un problema. Ambas elecciones no 
son arbitrarias, aunque responden tanto a aspectos objetivos, como subjetivos, que son 
parte en última instancia de un contexto, y a la cual la investigadora no puede renunciar.  
 
Una vez elegido el sector económico, se ha procedido a elegir un corpus teórico que 
ayude a formular y entender el problema. Pero, este último, asume una dimensión 
fáctica, que debe ser estudiada en sus diversos componentes, para lo cual se procede 
analíticamente.  
 
Analizar el problema, supone descomponerlo en sus partes y estudiar sus relaciones y 
conexiones. Se trata de descomponer el cuadro fáctico en sus partes para luego 
explicarlo aplicando nuevamente el corpus teórico elegido y presentar una propuesta de 
soluciones. 
 
En el capítulo primero y segundo, se expondrán las bases teóricas, que originan la 
definición del problema y su resolución.  
 
En el tercer capítulo, respectivamente, se expone el cuadro fáctico del problema a 
diferentes escalas, es decir, se describen los hechos fundamentales y generales 
(antecedentes de la industria turística y su entorno) y los hechos específicos y singulares 
(descripción del problema propiamente dicho).  
 
El capítulo cuarto expone los resultados de la recogida de datos y se discuten teniendo 
siempre presente el corpus teórico elegido, sin el cual la interpretación de los datos 






De la confrontación entre el cuadro fáctico y el corpus teórico, necesariamente, se 
derivan las soluciones (los “medios válidos” para resolver el problema) que se sugieren, 
lo cual se expone en el capítulo quinto y final.  
 
Como producto del trabajo realizado, el capítulo quinto presenta de manera resumida los 
resultados y su análisis por medio de las conclusiones y recomendaciones y, de una 
manera estructurada, la propuesta de soluciones. 
 
Sujetos, fuentes de información e instrumentos 
 
Según Gallardo (1997) “toda fuente posee una base material que aporta una determinada 
información. Sin base material, no existe fuente de información” (p. 154). En 
consecuencia, las fuentes de información representan el conjunto de acciones orientadas 
a recabar información relacionada con los aspectos y componentes previstos en este 
proyecto. Las fuentes se clasifican en primarias y secundarias. En la presente 
investigación las fuentes son: 
 
 Fuentes instrumentales (primarias): son los instrumentos que se aplicarán para 
obtener información en el lugar de los hechos, en el presente proyecto de 
investigación se efectuarán  entrevistas al Presidente de la Cámara de Turismo de 
Puntarenas y autoridades de  instituciones públicas y privadas que intervienen 
directamente o indirectamente en el accionar de esta industria. 
 Fuentes bibliográficas (secundarias): se usan, principalmente, en la elaboración 
del marco teórico (revistas científicas y especializadas, tesis, libros, documentos 
obtenidos de Internet, páginas electrónicas de los hoteles nacionales e 
internacionales) y en la redacción del capítulo correspondiente a los antecedentes 
de la industria turística en la cual se realiza el estudio. De igual manera, se 
consultará las bases de datos de las empresas gubernamentales y no 
gubernamentales para obtener elementos cualitativos, cuantitativos y estadísticos 
que caractericen al sector hotelero de la ciudad de Puntarenas, y así se efectúen la 





Se han seguido diversas estrategias en cuanto a instrumentos en cada capítulo. Para el 
capítulo primero, se ha utilizado la ficha bibliográfica (ver anexo 1) pues la labor 
consiste en esta etapa en leer y elegir las propuestas teóricas más adecuadas que ofrece 
la literatura administrativa. Se han privilegiado, como fuentes bibliográficas las 
siguientes, en orden de prelación: 
 
a) Revistas especializadas en temas de administración (para lo cual se ha hecho uso 
de bases de datos que se acceden por medio del Sistema de bibliotecas, 
documentación e información de la Universidad de Costa Rica, como JSTOR, 
PROQUEST o SPRINGERLINK, así como otras de acceso abierto, tales como: 
DIALNET, REDALYC, RECOLECTA, JURN, FUSE, OPEN J-GATE, SCIELO, 
DOAJ, TDX y otras similares). 
b) Tesis doctorales defendidas en Universidad extranjeras, de reconocido prestigio, 
obtenidas en las mismas fuentes indicadas en el punto anterior. 
c) Libros electrónicos e impresos, algunos de los cuales pueden accederse desde 
Google Books y otros se obtuvieron en las distintas bibliotecas de la Universidad 
de Costa Rica. 
 
Para el capítulo segundo, se ha utilizado la ficha bibliográfica (ver anexo 1) pues la labor 
consiste en esta etapa en leer y elegir las propuestas teóricas más adecuadas que ofrece 
la literatura administrativa. Se han privilegiado, como fuentes bibliográficas las 
siguientes, en orden de prelación: 
 
Los capítulo tercero se basan en el análisis de documentos registrales de la constitución 
del distrito, obras didácticas que investigan los antecedentes, contexto actual y del 
problema tanto de la ciudad de Puntarenas, como de la  industria turística de Costa Rica 
y el Mundo. Para esto, se ha utilizado la ficha bibliográfica como instrumento (ver 
instrumentos 1,   2 y 3) y el análisis documental como técnica. 
 
De igual manera, se determinarán  las características del sector hotelero  de la ciudad de 





estudio, para delimitar aquellos hoteles con características similares ubicados en las 
subregiones nacionales e internacionales (ver instrumentos 4, 5 y 6). 
 
El capítulo cuarto se ha escrito, a partir de los resultados de la investigación empírica, 
mediante la descripción en  las páginas electrónicas en acciones de “Marketing” Social 
Corporativo. Las fuentes, en consecuencia han sido instrumentales. Para obtener la 
información se han utilizado el anexo  nº 1.  
 
En cuanto a los sujetos, estos son las personas que brindan información relevante para el 
diagnóstico, el análisis y la elaboración de la propuesta. En el presente caso, se 
realizarán  entrevistas a las autoridades de Instituciones gubernamentales o no 
gubernamentales que intervienen en la gestión del proceso hotelero (ver instrumentos 2 
y 3 respectivamente) para obtener información respecto a marketing social corporativo 
implementado, según los parámetros del “Certificado Sostenibilidad Turística”, galardón 
que otorga la Comisión Nacional de Acreditación con sede en Costa Rica (ver 
instrumentos 7, 8 y 9). 
 
Se comparará el “marketing” social corporativo  del sector hotelero de la ciudad de 
Puntarenas afiliado a la Cámara de Turismo de Puntarenas,   con  otras subregiones del 
sector hotelero costero nacional e internacional que promocionen dichas acciones 
sostenibles en su página electrónica, las cuales sean afines a  los cuatro  ámbitos del  
Certificado de Sostenibilidad Turística ( CST),  del Instituto Costarricense de Turismo- 
(ICT), u otros certificados  reconocidos por la Organización Mundial de  Turismo 
(OMT) en modelos de sostenibilidad.  
 
Ya que sector hotelero de la ciudad de Puntarenas afiliado a la Cámara de Turismo de 
Puntarenas está distribuido en categorías de 2 a 4 estrellas, además existen no 
categorizados,  se analizará la página electrónica de los hoteles costeros nacionales 
acreditados con el CST  con la misma categorización, distribuidos por el ICT en las 






 Guanacaste Norte 
 Guanacaste Sur 
 Puntarenas, Isla del Golfo. 
 Puntarenas Medio 
 Puntarenas Sur, Corcovado y Golfito  
 
Serán elementos de estudios entonces, un hotel acreditados con CST,  por Unidad de 
Planeamiento,  cada una con hoteles de  categoría de 1 a 4 estrellas.  
 
De igual forma,  se analizará la página electrónica de tres hoteles costeros 
internacionales  con categorías de 1 uno a 4  estrellas que estén acreditados con 
certificado de sostenibilidad reconocido por la Organización Mundial de Turismo, 
ubicado en el Caribe y América del Norte. 
 
Para realizar dicho estudio, se trabajó con una muestra por conveniencia, que según 
Gómez (1999), “una muestra por conveniencia se realiza escogiendo las unidades o 
elementos que están disponibles o que se pueden conseguir con mayor facilidad”. (p.  
543) 
 
Por lo tanto serán analizados en la presente investigación,  la cantidad de 17 hoteles, 
distribuidos de la siguiente manera: 
 
Ciudad de Puntarenas, 9 hoteles afiliados a la CATUP, los cuales son: 
 Hotel Chorotega, sin Declaratoria Turística. 
 Hotel Tioga, categoría 3 estrellas. 
 Hotel Las Brisas, categoría 2 estrellas. 
 Hotel Yadrán, categoría 4 estrellas. 
 Hotel Río, sin Declaratoria Turística. 
 Hotel Alamar, categoría 3 estrellas. 
 Hotel Portobello, categoría 2 estrellas. 





 Puerto Azul sin Declaratoria Turística 
 
Las categorías se actualizaron con la Unidad de Planeamiento de Puntarenas e Islas del 
Golfo, en entrevista al M.B.A Ernesto Ruiz Ríos, Coordinador de la Oficina Regional 
Puntarenas, Monteverde e Islas del Golfo, el día 15 de junio de 2011, y con la base de 
datos de CATUP.  
 
En otras zonas nacionales se incluirá un hotel por cada una de las  siguientes Unidades 
de Planeamiento Turístico del ICT:  
 Guanacaste Norte; Hotel Bahía del Sol con CST nivel 3 hojas,  categoría de 4 
estrellas.  
 Guanacaste Sur; Capitán Suizo Hotel con CST nivel 4 hojas,  categoría de 3 
estrellas.  
 Puntarenas, Isla del Golfo; Hotel Flor Blanca con CST nivel 4 hojas, categoría de 
3 estrellas  
 Pacífico Medio;  Arenas del Mar Beach & Nature Resort, con CST nivel 5 hojas, 
categoría de 4 estrellas.  
 Pacífico Sur; Playa Nicuesa Rainforest Lodge con CST nivel 4 hojas, categoría 
de 3 estrellas. 
Los datos son obtenidos de la información mostrada en la página electrónica del ICT, 




A nivel internacional, se analizarán 3 hoteles con certificado en modelo sostenible 
reconocidos por la Organización Mundial de Turismo, los cuales son: 
 
 Estados Unidos, Miami Florida; Clifton South Beach Hotel, certificado CO2- neutral 
hotels,  categoría de 3 estrellas. Disponible en URL http://cliftonsouthbeach.com 
 México, Costa del Caribe; Barceló Maya Beach Resort, certificado 





4 estrellas. Disponible en URL http://www.barcelo.com/BarceloHotels/es-
ES/Hotel/Mexico/MayanRiviera/MayaBeach/Reconicimientos.htm 
 Caribe, Aruba;  Manchebo Beach Resort & Spa, certificado con Green Globe 21 
gold 2010, categoría 4 estrellas. Disponible en URL 
http://www.manchebo.com/es/green_globe.html 
 
Por último, en el capítulo 5, se formulará la propuesta de las mejores prácticas en 
marketing social corporativo de la industria hotelera, mediante el benchmarking 
competitivo (ver instrumentos 10). 
 












   Continúa 
Nombre de la 
variable 
Definición Conceptual Instrumento Definición Operacional 
Lista de Hoteles 
 
Enumeración, clasificación, localización de los 
hoteles de la ciudad de Puntarenas, además 
aquellos  ubicados en subregiones nacionales y 




instrumentos 4, 5 
y 6) 
Se obtendrá  la información en  
las bases de datos y  páginas 
electrónicas de: 
 
ICT, CATUP, Municipios, 
MEIC, Cámara Nacional 
Hotelera, Cámara Nacional de 
Turismo, Junta Promotoras, 
página gubernamentales de cada 
país, Ministerios de Turismo de 
cada país. 
 






Enlistar las acciones implementadas en 
“Marketing” social corporativo (MSC) por el 
sector  hotelero de la Ciudad de Puntarenas 
afiliado a la CATUP. 






profundidad (ver  





propia (ver  
instrumentos nº 7) 
Entrevista en profundidad al 
Presidente de la CATUP, 
autoridades gubernamentales o 
no gubernamentales relacionas 
con la actividad del sector.  
 
Revisión de la página electrónica 
del ICT para comprobar los 
hoteles con CST en la ciudad de 
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Enlistar las  acciones implementadas en 
“Marketing” social corporativo (MSC)  a nivel  














 Enlistar las  acciones implementadas en 
“Marketing” social corporativo (MSC del sector 
hotelero  a nivel  internacional con categorización  
de 1 a 4 estrellas;  utilizando los parámetros de 
otro certificado reconocido por la Organización 





profundidad (ver  
instrumentos nº 2 




propia (ver  











propia (ver  
instrumentos nº 9) 
Entrevistas autoridades 
gubernamentales o no 
gubernamentales relacionas con 
la actividad del sector.  
 
Revisión de la página electrónica 
de hoteles con CST, uno por 
categorías de 1 a 4 estrellas, 
ubicados los cuatro hoteles  en 
las Unidades de Planeamiento: 
Guanacaste Norte, Guanacaste 
Sur, Puntarenas e islas del 
Golfo, Puntarenas Medio y 
Puntarenas Sur- Corcovado y 
Golfito 
 
Revisión en páginas electrónicas  
de cuatro hoteles acreditados  
por certificado reconocido por la 
Organización Mundial de 
Turismo,  en modelo de 
“Sostenibilidad Turística”. 
 Cuyos hoteles sean categoría de 
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ICT. Certificado de Sostenibilidad Turística. Recuperado 
el 15 de octubre de 2010, de http://www.turismo-
sostenible.co.cr/es/cst/acerca-del-cst/en-que-consiste-el-
cst.php 
Diferenciación  de sostenibilidad de la industria turística 
con respecto a los competidores  que muestran una 
connotación de sostenibilidad, abriendo nuevas 
posibilidades para la comercialización y promoción 
internacional. 
 
Evalúa la interacción entre la empresa y el medio natural 
circundante, interesando la implementación de políticas 
y programas de sostenibilidad, protección del medio 
ambiente, entre otros. 
 
Se evalúan aspectos relacionados con los sistemas y 
procesos internos de la empresa, en cuanto al manejo de 
desechos y la utilización de tecnologías para el ahorro de 
luz y agua. 
Se evalúan las acciones que realiza la gerencia para 
invitar al cliente a participar en la implementación de las 
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Con base en los parámetros del 
certificado de sostenibilidad 
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ICT. Certificado de Sostenibilidad Turística. Recuperado 




Se evalúa la identificación e interacción del 
establecimiento con las comunidades adyacentes, al 
crecimiento y desarrollo de la región, mediante la 



















Con base en los parámetros del 
certificado de sostenibilidad 

















1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 
Ajustar anteproyecto             
Ajustar Capítulo I             
Sesión con profesor guía 
y profesor coordinador 
            
Sesión con supervisor 
laboral 
            
Recolectar los datos del 
Capítulo 2: se recurrirá a 
la investigación 
documental 
            
Procesar los datos             
Analizar los datos             
Terminar el Capítulo 2             
Recolectar los datos del 
Capítulo 3: se describirá 
la situación actual del 
sector, se aplicarán 
entrevistas. 
            
Procesar los datos             
Analizar los datos             
Terminar el Capítulo 3             
Recolectar los datos del 
Capítulo 4: se procesarán 
y analizarán los datos 
obtenidos por medio de 
la se aplicarán entrevistas 
y observación directa en 
página electrónica de los 
hoteles. 
            
Procesar los datos             
Analizar los datos             
Terminar el Capítulo 4             
Redactar las propuestas 
de solución 
            
Elaborar el informe final             










Anexo 2. Instrumentos de recolección de datos 
 

























Instrumento nº  2 
Entrevista para Instituciones gubernamentales o no gubernamentales que 
intervienen en la industria hotelera de la ciudad de Puntarenas  
 
I. Datos de identificación 
 
 1. Nombre de la Institución  
2. Nombre del entrevistado  
3. Profesión u oficio 
4. Puesto actual en la Institución 
5. Antigüedad en el puesto (en años, preferible indicar período)  
6. Experiencia laboral  
 
II. Información Solicitada 
 
7. Opinión de cuál medio de comunicación informa con mayor eficiencia por  la 
industria hotelera de la ciudad de Puntarenas. 
9. Opinión sobre las acciones en marketing social corporativo gestionado por  la 
industria hotelera de la ciudad de Puntarenas. 
10. Principales problemas u obstáculos detectados para obtener el Certificado de  
Sostenibilidad Turística  o ascender  en los niveles de  cumplimiento. 
11. Opinión sobre la importancia de promocionar el marketing social corporativo de la 
industria hotelera en internet. 











 Instrumento nº  3 
 
Entrevista al Presidente  
 Cámara Turismo de Puntarenas- CATUP  
 
I. Datos de identificación 
 
1. Nombre de la Institución:  
2. Nombre del entrevistado:  
3. Profesión u oficio:  
4. Puesto actual en la Institución  
5. Antigüedad en el puesto (en años, preferible indicar período) 
6. Experiencia laboral  
 
II. Información Solicitada 
 
7. Opinión de cuál medio de comunicación informa con mayor eficiencia por  la 
industria hotelera de la ciudad de Puntarenas. 
9. Opinión sobre las acciones en marketing social corporativo gestionado por  la 
industria hotelera de la ciudad de Puntarenas. 
10. Principales problemas u obstáculos detectados para obtener el Certificado de  
Sostenibilidad Turística  o ascender  en los niveles de  cumplimiento. 
11. Opinión sobre la importancia de promocionar el marketing social corporativo de la 
industria hotelera en página electrónica. 






Instrumento nº  4 
Sector  Hotelero de la Ciudad de Puntarenas, Costa Rica 
 
 







       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       






Instrumento nº 5 
Sector  Hotelero Nacional  ubicada en subregiones afines al sector de la Ciudad de Puntarenas 
 
Nombre del Hotel Categoría Teléfonos 
Dirección Electrónica 







       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       






Instrumento nº 6 
Sector  Hotelero Internacional con características afines a la industria en Ciudad de Puntarenas 
 
Nombre del Hotel Categoría Teléfonos 
Dirección Electrónica 







       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       
       







Instrumento nº 7 
Sector  Hotelero de la Ciudad de Puntarenas 
Acciones implementadas en marketing social corporativo utilizando los parámetros del “Certificado Sostenibilidad Turística”, 
galardón es otorgado por la Comisión Nacional de Acreditación con Sede en Costa Rica. 
 
Nombre del Hotel Nivel de cumplimiento del  CST Acciones Implementación 










 < 20  20-39 40-59 60-79 80-94 >95     
           
           
           
           
           
           
 







Instrumento nº 8 
Sector  Hotelero Nacional  ubicada en subregiones afines a la industria de la Ciudad de Puntarenas 
Acciones implementadas en marketing social corporativo utilizando los parámetros del “Certificado Sostenibilidad Turística”, 
galardón es otorgado por la Comisión Nacional de Acreditación con Sede en Costa Rica. 
 
Nombre del Hotel Nivel de cumplimiento del  CST Acciones Implementación 











 < 20 20-39 40-59 60-79 80-94 >95      
            
            
            
            
            
            
 
 







Instrumento nº  9 
Sector  Hotelero Internacional con características similares  a la industria de la Ciudad de Puntarenas 
Galardonada con el “Certificado de Sostenibilidad Turística” 
 
Nombre del Hotel Nivel de cumplimiento del  CST Acciones Implementación 











 < 20  20-39 40-59 60-79 80-94 >95      
            
            
            
            
            
            
 
 







Instrumento nº 10 
Benchmarking competitivo aplicado a  la industria Hotelera galardonada con el certificado de sostenibilidad turística,  




Cumplimiento  del 
CST 
Nombre del Hotel a 
nivel nacional e 
internacional 
galardonado 










1       
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4       
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Anexo 4. Cuestionario Evaluación Hoteles con CST 
     
 
 
Certificación para la Sostenibilidad Turística (CST) 
Departamento de Programas de Sostenibilidad 
Instituto Costarricense de Turismo (ICT) 
Cuestionario Evaluación Hoteles con CST 
 
Correo electrónico: info@turismo-sostenible.co.cr | Teléfono: (506) 2299-5800, ext. 346 
ó 371.ó,(506) 2291-5740 | Facsímil: (506) 2220-3559 | Apartado postal: 777-1000 | San 
José, Costa Rica.  
 
 
Entorno Físico Biológico 
 
1. Políticas y programas 
1.1 La empresa identifica y monitorea los impactos ambientales negativos causados o 
que es posible causar en su actividad, mediante un registro escrito. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
1.2 La empresa ha diseñado planes específicos para mitigar o eliminar impactos 
negativos o para actuar en caso de emergencia. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
1.3 La empresa participa continuamente en programas de mejora ambiental  en las zonas 
aledañas o en otras regiones del país. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
1.4 La empresa forma parte de organizaciones, regionales o locales que trabajan 
activamente sobre la problemática ambiental y social. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
 
2. Emisiones y desechos 
2.1 La empresa mantiene un estricto control periódico, en forma de registro, sobre la 
composición y calidad de sus aguas residuales. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
2.2 La empresa cuenta con la certificación de la calidad de aguas servidas emitido por el 
Departamento de Control Ambiental del Ministerio de Salud. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
2.3 La empresa tiene funcionando un sistema de tratamiento de aguas residuales, para 
evitar su disposición en crudo hacia las aguas nacionales. 
Ponderación: 3 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
221 
 
2.4 Las aguas servidas, de calidad aceptada, se disponen sin producir alteraciones en el  
medio ambiente. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
2.5 Las aguas servidas de calidad aceptada se están reutilizando apropiadamente. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
2.6 Las aguas de lluvia son manejadas y evacuadas por medio de sistemas que no 
implican ninguna forma de alteración en el medio 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
2.7 Cualquier fuente de contaminación por emisiones en los alrededores del 
establecimiento, debe estar denunciada ante las autoridades competentes. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
2.8 Se han rotulado zonas contaminadas para advertir sobre riesgos o peligros 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
2.9 El hotel está participando activamente en el programa Bandera Azul Ecológica, en 
zonas costeras. 
Ponderación: 3 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
 
3. Áreas verdes 
3.1 En el área de jardines la vegetación está compuesta, en forma, predominante, por 
especies nativas de la región. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
3.2 Las especies introducidas de carácter ornamental, no se están propagando hacia otras 
regiones del entorno. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
3.3 Las principales especies arbóreas están debidamente identificadas con su nombre 
local y nombre científico. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
3.4 Se mantiene por escrito una pequeña reseña ilustrativa para efectos divulgativos, 
sobre las especies en las áreas verdes. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
3.5 Para el mantenimiento de las áreas verdes, se utilizan medios naturales evitando el 
uso de abonos químicos, plaguicidas y herbicidas. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
 
4. Áreas naturales 
4.1 La empresa incentiva a sus clientes a visitar las áreas protegidas del país. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
4.2 La empresa mantiene información detallada sobre áreas naturales de interés turístico 
para sus clientes. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
4.3 La empresa conoce y cumple con la política de manejo estipulada para realizar 
actividades turísticas en áreas naturales y la divulga a los clientes. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
4.4 El hotel tiene su propia área de reserva natural. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
4.5 La reserva natural propiedad del hotel se está manejando adecuadamente. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
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4.6 La empresa participa o apoya el mantenimiento y manejo de alguna área protegida 
sea estatal o privada. 
Ponderación: 3 [ ]sí [ ]no 
 
5. Protección flora y fauna 
5.1 El hotel promueve, mediante acciones específicas, la no extracción de plantas o  
animales silvestres por parte de los turistas o de cualquier otra persona. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
5.2 El hotel demuestra su resolución de evitar toda comercialización de especies o 
productos de flora y fauna vedados por la ley. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
5.3 No se mantienen especies animales silvestres en cautiverio. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
5.4 La empresa desarrolla actividades para evitar la alimentación (artificial) directa o 
indirecta a los animales silvestres. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
5.5 La iluminación artificial externa no causa perturbaciones o alteraciones en el medio 
natural o cambios en el comportamiento de los animales. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
5.6 Las fuentes generadoras de ruido se encuentran alejadas o bien aisladas de sitios 
donde puedan causar alteraciones en el medio. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
 
Planta de Servicio 
6. Formulación de políticas 
6.1 La empresa ha establecido su misión y diseñado una política de sostenibilidad para el 
hotel. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
6.2 La empresa ha confeccionado un documento para divulgar y hacer de conocimiento 
general los alcances de su política de sostenibilidad. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
6.3 Los empleados del hotel conocen los alcances de la misión y las políticas para la 
sostenibilidad. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
6.4 La empresa tiene un manual en el que se definen los objetivos de su plan de 
sostenibilidad y se incluyen los programas generales a desarrollar. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
6.5 La empresa mantiene un registro de acciones propuestas y avance sobre el 
cumplimiento de los objetivos del plan de sostenibilidad. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
 
7. Consumo de agua 
7.1 El consumo de agua es monitoreado continuamente por medio de medidores. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
7.2 Existe en el hotel un registro de datos de consumo general o por estación de servicio 
o por habitación. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
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7.3 Existe un plan en el cual se estipulan las metas de ahorro de agua que el 
establecimiento se ha planteado. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
7.4 Existe en la empresa un responsable y un cronograma de ejecución de actividades 
para el ahorro de agua que es conocido por todos los empleados. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
7.5 La empresa está implementando una campaña para el ahorro de agua, dirigida a 
huéspedes y empleados. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
7.6 Existe un programa sobre verificación de fugas de agua en las tuberías del hotel para 
lo cual se hacen revisiones periódicas y se lleva un registro de ubicación y reparación. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
7.7 La empresa utiliza dispositivos para el ahorro de agua en grifos y duchas y otros. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
7.8 La empresa cuenta con un análisis actualizado bimensualmente de calidad de agua y 
hielo para consumo humano extendido por un ente autorizado. 
Ponderación: 3 [ ]sí [ ]no 
7.9 La empresa hace análisis periódicos para asegurar la calidad del agua de la piscina y 
esto está documentado. 
Ponderación: 3 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
7.10 La empresa cuenta con algún sistema para suministrar cloro a la piscina a lo largo 
del día. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
7.11 Se utiliza un tratamiento para el agua de la piscina que no requiere la adición de 
químicos como cloro o alguicidas. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
 
8. Consumo de energía 
8.1 El consumo de energía es monitoreado continuamente por medio de medidores. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
8.2 Existe un registro cronológico y análisis estadísticos mensuales sobre los datos de 
consumo general o por estación de servicio o por habitación (huésped). 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
8.3 Existe un plan en el cual se estipulan las metas de ahorro de energía que el 
establecimiento se ha planteado. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
8.4 Existe en la empresa un responsable y un cronograma de ejecución de actividades 
para el ahorro de energía que es conocido por todos los empleados. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
8.5 La empresa está utilizando al máximo la iluminación natural. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
8.6 Existe un programa de mantenimiento preventivo para todos los equipos e 
instalaciones eléctricas del hotel. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
8.7 Se promueve el apagado de luces cuando su uso no es estrictamente necesario. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
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8.8 El establecimiento está utilizando sistemas de iluminación eficientes con los que se 
cubre al menos el 80% de las necesidades del hotel. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
8.9 La empresa utiliza nuevas tecnologías para el ahorro de energía en iluminación, 
refrigeración y otros (apagado automático, interruptores de presencia, 
desactivado de circuitos, etc.). 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
8.10 La empresa está utilizando algún sistema de energía alternativa (celdas 
fotovoltaicas u otros sistemas solares por ejemplo) para iluminación. 
Ponderación: 3 [ ]sí [ ]no 
8.11 La empresa está utilizando fuentes de energía alternativa para el calentamiento o 
precalentamiento de agua, bombeo u otras. 
Ponderación: 3 [ ]sí [ ]no 
8.12 Los tanques de agua caliente y las tuberías expuestas (internas cuando sea posible) 
están recubiertos con material aislante para evitar pérdidas de calor. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
8.13 La empresa utiliza la ventilación natural, reflexión de luz y calor, sombra natural y 
otros para procurar un ambiente agradable. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
8.14 Se está haciendo uso de nuevas tecnologías para aumentar la eficiencia en el 
sistema de aire acondicionado y refrigeración. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
8.15 Se observa un estricto programa de control de fugas de aire y de gas en los sistemas 
de refrigeración y aire acondicionado. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
8.16 La empresa utiliza equipo eléctrico eficiente para cubrir al menos el 50% de las 
necesidades del hotel. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
8.17 En la lavandería, se aprovecha el calor solar para el secado de la ropa, en áreas 
debidamente acondicionadas para este propósito. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
 
9. Consumo de productos 
9.1 Existe una política de compras y utilización de productos, de toda índole, para el 
hotel en el que se observan criterios ambientales y sociales. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
9.2 Los empleados conocen las directrices de las políticas de compra del hotel. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
9.3 El hotel tiene un manual de proveedores por medio de los cuales se asegura el 
cumplimiento de las normas sociales y ambientales del plan de compras 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
9.4 En el establecimiento no se utilizan ni se venden productos que tengan 
contraindicaciones ambientales. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
9.5 No menos del 50% de los materiales impresos, incluyendo los de promoción e 
información, se imprimen en papel reciclado y blanqueado sin cloro. 






Alimentos y bebidas 
9.6 De preferencia, el hotel está utilizando productos frescos para preparar y servir 
alimentos. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
9.7 La empresa se provee de fuentes de agricultura orgánica debidamente certificada. 
Ponderación: 3 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
9.8 En el menú se ofrecen platillos de comidas nacionales o regionales. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
9.9 Los productos en conserva necesarios se compran en envases grandes y se prefieren 
los envases de vidrio o los de metal reciclable. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
9.10 Como norma, el hotel tiene la política de rehusar o intercambiar envases y para tal 
efecto tiene proveedores que prestan efectivamente este servicio. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
9.11 Se utilizan envases rellenables o reutilizables para servir comidas tales como 
recipientes para mantequilla, mermelada, miel, azúcar, salsas, etc. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
9.12 En la cocina, el comedor o en el bar, se utiliza menaje y accesorios de uso 
prolongado evitando así productos de un solo uso o desechables como vajilla 
de cartón, plástico o aluminio y otros. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
 
Limpieza y cosméticos 
9.13 La empresa utiliza productos de limpieza biodegradables, sin componentes 
corrosivos o tóxicos. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
9.14 Los detergentes para lavar vajillas y lavadoras de ropa no contienen fosfatos ni 
sustancias para abrillantar o blanquear. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
9.15 El jabón y otros productos cosméticos para el uso de clientes y empleados son 
biodegradables. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
9.16 Se utilizan productos de limpieza y productos cosméticos en empaques 
biodegradables, reciclables o reutilizables . 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
9.17 Para el suministro de productos cosméticos en las habitaciones y lavados se 
emplean dosificadores o dispensadores. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
9.18 Se dispone adecuadamente, reciclando o reutilizando, los desechos de productos 
cosméticos como jabón, champú y otros . 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
 
10. Manejo de desechos 
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10.1 La producción de desechos sólidos, en cuanto a cantidad y composición, es 
monitoreada continuamente. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
10.2 Existe un registro de los datos de producción general de desechos o por estación de 
servicio o por habitación (huésped). 
10.3 Existe un plan en el cual se estipulan las metas de reducción en la cantidad de 
desechos que el establecimiento se ha planteado. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
10.4 Existe en la empresa un responsable y un cronograma de ejecución de actividades 
para la reducción de desechos que es conocido por todos los empleados. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
 
Desechos orgánicos 
10.5 Se utilizan basureros adecuados para el depósito y manejo de desechos orgánicos. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
10.6 Los desechos orgánicos producidos en el hotel son utilizados en un programa de 
compostaje u otra aplicación apropiada. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
 
Desechos inorgánicos 
10.7 La empresa dispone de recipientes adecuados para la separación de la basura 
(aluminio, plástico, vidrio y papel) 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
10.8 El personal de limpieza de habitaciones separa la basura cuando el cliente no lo 
hace. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
10.9 Existe un sitio acondicionado en el cual se realiza la separación final de los 
desechos. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
10.10 El hotel participa en un programa de reciclaje al cual se envían los desechos 
debidamente clasificados. 
Ponderación: 3 [ ]sí [ ]no 
 
 Disposición final 
10.11 Los desechos sólidos generados por la empresa son almacenados apropiadamente 
antes de su recolección final. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
10.12 La empresa verifica y garantiza que la recolección, y disposición final de los 
desechos se hace en forma eficiente. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
 
11. Capacitación 
11.1 Todos los empleados reciben información y conocen la política de sostenibilidad de 
la empresa. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 




Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
11.3 Como resultado de la capacitación los empleados conocen y participan activamente 
de las iniciativas y programas de carácter ambiental de la empresa. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
11.4 Los empleados del hotel participan periódicamente en reuniones en las que se 
discuten aspectos relacionados con la sostenibilidad. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
11.5 La empresa desarrolla una estrategia de motivación que reconoce e incentiva las 
iniciativas viables para el programa 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
11.6 La empresa cuenta con un programa de evaluación y control de los resultados de 
los programas de capacitación 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
 
Cliente Externo 
12. Comunicación y participación. 
12.1 Se brinda al cliente información histórico‐cultural y ecológica del sitio donde está 
el hotel. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
12.2 La empresa tiene un programa de información a los huéspedes sobre su 
compromiso de cumplimiento del programa de CST y sus objetivos. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
12.3 La empresa declara bajo juramento que toda la información contenida en su 
material promocional es estrictamente veraz. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
12.4 El material promocional de la empresa hace referencia y promueve los objetivos del 
CST. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
12.5 Se informa y motiva al cliente para que participe en los diferentes programas del 
CST que el hotel esté desarrollando. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
12.6 Se brinda información a los huéspedes sobre las acciones de protección del medio 
ambiente que se desarrollan en la región 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
12.7 Se brinda información sobre actividades socioculturales que se están desarrollando 
en la región. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
 
13. Acondicionamiento de la habitación. 
13.1 La habitación cuenta con la información y facilidades necesarias para que el  cliente 
pueda hacer separación de las basuras. 
Ponderación: 3 [ ]sí [ ]no 
13.2 La habitación cuenta con la información y facilidades necesarias para que el cliente 
pueda ahorrar agua y energía. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
13.3 Se implementan programas específicos como retardo para el cambio de toallas, 
ropa de cama, y otros. 
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Ponderación: 3 [ ]sí [ ]no 
13.4 El establecimiento ofrece suficientes zonas y habitaciones debidamente señalizadas 
para fumadores y condiciones para aminorar la contaminación del aire. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
 
14. Manejo de grupos. 
14.1 Se incentiva y orienta a los clientes para la visita a diferentes áreas naturales 
protegidas u otros atractivos naturales. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
14.2 La empresa cuenta con personal especializado que puede guiar y brindar 
información detallada a los clientes. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
14.3 La empresa ha desarrollado un programa efectivo para motivar al cliente a ayudar 
en la limpieza, mantenimiento y conservación de las áreas visitadas. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
14.4 El cliente tiene información de cómo conducirse y sobre sus responsabilidades en 
los sitios que visita.  
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
14.5 Los tours y actividades generales que realiza o vende el hotel, promueven la 
interacción constructiva entre el huésped, la comunidad y la naturaleza. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
 
15. Medición de la respuesta. 
15.1 La empresa analiza las opiniones de los clientes sobre el CST, en un formulario 
debidamente diseñado al efecto. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
15.2 Se comunica al ICT y la comisión del CST los resultados de las encuestas hechas a 
los clientes al menos cada 6 meses. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
15.3 El cliente dispone de un formulario para hacer comentarios o quejas sobre el 
programa CST y en general sobre el funcionamiento del hotel. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
15.4 El hotel ha diseñado y puesto en ejecución algún tipo de garantía, fácilmente 
ejecutable, para el cliente con relación a los servicios ofrecidos y a los resultados del 
CST. 




16. Beneficios económicos directos. 
16.1 La empresa utiliza personas de la localidad para cubrir más del 60% de las 
necesidades de personal. 
Ponderación: 3 [ ]sí [ ]no 
16.2 La empresa imparte los cursos de capacitación necesarios para que las personas de 
la localidad puedan ocupar efectivamente puestos de trabajo en el hotel. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
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16.3 La empresa utiliza personas del ámbito comunal o nacional para trabajar en el nivel 
administrativo o gerencial. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
16.4 La empresa contribuye y apoya la formación de recursos humanos para actividades 
complementarias del turismo. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
16.5 Los recursos humanos locales capacitados de la forma anteriormente planteada, o 
parte de ellos, son empleados o contratados por el hotel. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
16.6 No se contrata personal de forma ilegal o por debajo de condiciones mínimas 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
16.7 La oferta de trabajo del hotel no está generando situaciones indeseables en la 
comunidad 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
 
17. Beneficios económicos indirectos. 
17.1 Por medio de material promocional se informa sobre las actividades recreativas 
manejadas por organizaciones comunales o empresas locales. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
17.2 A través de material promocional se informa sobre actividades benéficas que se 
desarrollan en la comunidad. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
17.3 La empresa participa activamente contribuyendo al desarrollo de actividades 
deportivas, artísticas, culturales. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
17.4 La empresa aprovecha y promueve el uso y consumo de insumos producidos a nivel 
local. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
17.5 En la tienda del hotel se venden artesanías y productos característicos de la zona y 
fabricados por personas o empresas locales. 
Ponderación: 3 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
17.6 Para adornos del hotel y de las habitaciones se utilizan artesanías u otro tipo de 
manifestaciones artísticas producidas local, regional o nacionalmente. 
Ponderación: 3 [ ]sí [ ]no 
17.7 La empresa tiene programas específicos que promueven el turismo nacional en los 
que se ofrecen facilidades y tarifas reducidas. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
17.8 La empresa apoya o tiene una relación comercial o de apoyo permanente con al 
menos una microempresa regional o nacional, de carácter turístico o no, con la cual 
colabora. 
Ponderación: 3 [ ]sí [ ]no 
17.9 La tecnología, materiales y equipo aplicados por la empresa son producidos 
localmente o cuentan con un importante componente nacional. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
17.10 La empresa facilita transporte terrestre o marítimo a personas de la comunidad con 
frecuencia o en casos de emergencia. 




18. Contribución al desarrollo cultural. 
18.1 En la promoción de la empresa se integran los elementos culturales de la región y 
de las comunidades locales. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
18.2 Se ha destinado un espacio en el hotel donde las organizaciones comunales puedan 
expresar, previa autorización del hotel, sus proyectos e iniciativas de interés turístico. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
18.3 La empresa facilita el uso de sus instalaciones para reuniones o encuentros 
comunales para tratar asuntos importantes de la comunidad. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
18.4 El hotel promociona e incentiva manifestaciones y actividades culturales. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
18.5 El hotel prohíbe el uso y promoción de actividades de comercio sexual, 
prostitución, expendio de drogas u otros problemas sociales. 
Ponderación: 3 [ ]sí [ ]no 
18.6 La empresa establece acciones prácticas que desincentivan el acoso sexual y 
promueven la igualdad de oportunidades para ambos sexos. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
18.7 Los rótulos dedicados a la orientación y promoción de la empresa no interfieren con 
el medio cultural, social o ambiental. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
19. Contribución en salud 
19.1 Los requerimientos de servicios básicos del hotel no están comprometiendo los de 
las comunidades cercanas. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no [ ]n/a 
19.2 El hotel participa como facilitador en los programas preventivos del Sector Salud. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
19.3 El control de plagas se lleva a cabo con sustancias y procedimientos que no afectan 
a los clientes, los trabajadores, a los vecinos, fauna silvestre y el  ambiente. 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
 
20. Infraestructura y seguridad 
20.1 La empresa ha realizado o realiza contribuciones económicas o en especie a la 
comunidad para obras específicas de infraestructura o su mantenimiento. 
Ponderación: 3 [ ]sí [ ]no 
20.2 La empresa aplica sus influencias y conocimientos en apoyo a la solución de los 
problemas de infraestructura de las comunidades 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
20.3 La empresa se involucra para integrar asociaciones o comités que trabajen en pro de 
mejoras para la localidad donde opera. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
20.4 El hotel apoya los programas de seguridad turística que se estén desarrollando 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
20.5 El hotel tiene y respeta un código de ética en beneficio de la moral y la seguridad. 
Ponderación: 3 [ ]sí [ ]no 
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20.6 El hotel ejecuta acciones prácticas para garantizar la seguridad de los turistas y 
empleados 
Ponderación: 1 [ ]sí [ ]no 
20.7 La empresa cuenta con un plan para actuar en caso de desastres naturales o 
emergencias. 
Ponderación: 2 [ ]sí [ ]no 
 
 
 
